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1.   INTRODUCCIÓN 
 
 
En la actualidad los procesos del ciclo de vida de un software en una empresa TI, 
están siendo incursionados en muchas empresas pero de manera tercerizada a 
través de los servicios KPO para solventar las necesidades en el desarrollo de algún 
proyecto TI. 
 
En vista de que el KPO está siendo un tema a incursionar en la mayoría de las 
empresas a nivel local, nacional o internacional; el grupo de investigación Grande 
de la Universidad Tecnológica de Pereira, propone como proyecto para el centro de 
innovación y desarrollo tecnológico ubicado en la misma universidad, un servicio de 
KPO de los procesos que se hacen en la ingeniería de software para incursionar 
estos en las empresas TI locales. 
 
Los procesos de la ingeniería del software en KPO están siendo incursionados en 
algunas empresas en el país, pero la falta de información respecto a este tema hace 
que sea necesario realizar una monografía para conocer el estado del arte del KPO 
en los procesos de ingeniería del software que se aplican actualmente en las 
empresas TI a nivel local, nacional o internacional. 
 
Este trabajo dará a conocer la actualidad de cada uno de los procesos de KPO en 
ingeniería del software, como también solventar un poco la carencia de información 
para que las empresas TI puedan tener la confianza de contratar este tipo de 
servicio cuando sea necesario aplicar un conocimiento de alguno de los procesos 
de la ingeniería del software. 
 
La metodología a seguir será tipo descriptiva ya que se describen las características 
de un conjunto de sujetos que en este caso serían los clientes y proveedores en un 
servicio KPO; también se realizará un análisis documental para llevar a cabo el 
















2.   FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
 
2.1.   ANTECEDENTES 
 
Durante los últimos diez años en el país se viene dando a conocer los servicios de 
tercerización de los procesos en una empresa; estos son unas subcontrataciones 
por parte de una empresa para los procesos internos de la empresa, ya sea de 
negocios (BPO), tecnologías de información (ITO) o la información del conocimiento 
(KPO). 
 
En la actualidad el KPO está dando de qué hablar en las empresas TI porque ya no 
basta con brindar tercerización de labores administrativas como lo es el Front Office 
(conjunto de los elementos tecnológicos para la consultoría externa, aquellos 
servicios que giran en torno al cliente) o Back Office (Administración y soporte 
personal en compañía de srvicios financieros) para que las empresas tenga bien 
óptimos los procesos, sino que las empresas ya necesitan conocimientos aplicados 
y específicos de alto valor agregado para llevar a cabo las tareas o procesos dentro 
de estas.1 
 
A nivel nacional numerosas empresas TI saben que esto existe pero no todas lo 
aplican por falta de conocimiento, asesoría o información y dejan pasar esto por 
alto; mientras que en las grandes empresas TI esto se está volviendo un estándar 
para lograr optimizar los procesos de información de conocimiento en las 
empresas.2 
 
En Pereira en el año 2008 se creó la red de nodos como base para el 
emprendimiento, gestión y desarrollo empresarial de la región, este consta de 7 
nodos y un nodo central llamado centro de innovación y desarrollo tecnológico. La 
red de nodos nace con el objetivo para apuntar hacia nuevos sectores como el KPO 
que no genera mucho empleo, pero si un valor agregado. 3 
 
El nodo del centro de innovación y desarrollo tecnológico nace para mejorar el 
desarrollo tecnológico y el emprendimiento de base tecnológica de la región, entre 




                                            
1 GARAVITO, Juan C. Sector de tercerización de procesos de negocio. Informe 2012. p. 18 
2 IDC. Estudio de caracterización BPO, ITO, KPO. Marzo 2014. p. 8 






2.2.     FORMULACIÓN 
 
Carencia de información acerca de la tercerización de procesos de conocimiento 




2.3.     DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
 
La tercerización de procesos de conocimiento (KPO) es un tema moderno para las 
empresas del sector del software y no todas las empresas conocen este tipo de 
servicio porque hay poca información al respecto; esto se debe a la falta de 
documentación en el tema, pocos expertos del tema, poco interés de las empresas 


































3.   JUSTIFICACIÓN 
 
 
En la actualidad, las empresas desarrolladoras de software y demás áreas de TI, 
están brindando soluciones e ideas innovadoras para todos los sectores de esa 
industria, esto atrae a muchos inversionistas locales, nacionales o internacionales. 
Incursionar los servicios en KPO de ingeniería de software en esas empresas 
significaría mejorar esos procesos y tener a cabo una optimización y mejora de los 
productos o servicios finales que esas empresas hacen.4 
 
El estudio en KPO de ingeniera de software a nivel local, nacional o internacional 
puede lograr un impacto social no solo para las empresas sino para los 
profesionales del sector de las TI porque no solo se incursionaría este modelo de 
proceso en las empresas que no la tienen, sino que ayudaría a formar 
emprendimiento para muchos jóvenes interesados en crear empresas, productos o 
servicios. 
 
El KPO de ingeniería de software también tendría un impacto económico positivo 
porque los recursos y tiempo que las empresas invierten en conocimientos 
específicos de ingeniería de software son altos, estos deben contratar personal 
profesional con dichos conocimientos y abastecer las áreas o temas específicos. 
Incursionar y tener conocimiento del KPO significaría el no contratar personal con 
dichos conocimientos porque solo obtendrían el servicio específico que la empresa 
necesite, con esto se ahorrarían costos y tiempo para las empresas TI locales, 
nacionales e internacionales. 
 
La carencia de información respecto a KPO se puede solventar con una buena 
investigación sobre el tema y esto hace que se mejore el desarrollo de la región en 
cuanto a empleo y sector TI, también da paso a investigar temas relacionados con 
KPO, se empieza a generar en las empresas TI un interés para investigar e invertir 
en KPO, en las carreras TI se generaría mayor interés para los estudiantes y 
docentes en investigar en KPO, y también el gobierno de TI podría generan mayor 









                                            





4.   OBJETIVOS 
 
 
4.1.     GENERAL  
 
Realizar el estado del arte en KPO de ingeniería de software en empresas TI de 
locales, nacionales e internacionales. 
 
 
4.2.     ESPECÍFICO 
 
• Investigar sobre KPO a través de documentación o material bibliográfico para 
conocer la actualidad de este tema. 
 
• Realizar un análisis de los procesos KPO en ingeniería de software de la 
actualidad a nivel local, nacional o internacional para obtener buena información 
acerca de esto. 
 
• Proponer un modelo de prestación de servicios KPO tomando las características 
relevantes del objetivo anterior para llevarlo a cabo en empresas locales, 



























5.   MARCO TEÓRICO 
 
 
5.1.     KPO 
 
El KPO (Knowledge Process Outsouring) es la tercerización de los procesos del 
conocimiento en diferentes áreas específicas. 
 
Un servicio de KPO se presenta cuando en una empresa hay la necesidad de contar 
con algún servicio específico para llevar a cabo en el desarrollo de cualquier 
proyecto de TI. 
 
El KPO es la delegación a un proveedor externo de una o más actividades de 
manejo del conocimiento, el modelo de negocio del KPO está basado en el cobro 
por demanda de acuerdo al servicio prestado.5 
 
Las áreas que componen el KPO son:6 
 
• Tercerización de los servicios de investigación y desarrollo 
• Telemedicina y salud 
• Ingenierías 
• Servicios legales 
• Diseño de videojuegos 
• Diseño gráfico 
• Análisis financiero y de riesgos 
• Investigación de mercados 
• Educación remota 
 
Para conocer más de este tema (ver capítulo 7). 
 
 
5.2.     CARACTERISTICAS DE KPO 
 
Las características básicas que definen el KPO son las siguientes:7 
 
• Los procesos de KPO requieren más dominio y experiencia de los temas a 
tratar. 
                                            
5 GRANADOS, Villate. Caracterización general del sector BPO, KPO e ITO en Colombia. IDC 
Colombia.2013. p.5. 
6 GRANADOS, Villate. Caracterización general del sector BPO, KPO e ITO en Colombia. IDC 
Colombia.2013. p.5. 






• Escalabilidad de procesos. 
• Bajos costos 
• Incremento de productividad eficiente para las empresas 
• Flexibilidad de uso 
 
Estas características permiten aplicar a cualquier empresa TI que desea contratar 
un servicio KPO. 
 
 
5.3.     INGENIERÍA DE SOFTWARE 
 
La ingeniería de software es un enfoque sistemático, disciplinario y cuantificable al 
desarrollo, operación y mantenimiento de software, es decir, la aplicación de la 
ingeniería de software.8 
 
La ingeniería de software se compone de varios procesos que se deben llevar a 
cabo para el desarrollo de un proyecto de software, estos permiten diferenciar un 
proyecto con éxito o no dependiendo de que tan bien se apliquen dichos procesos 
o áreas de desarrollo en ingeniería de software, dichas áreas de conocimiento 
según el libro SWEBOK son:9 
 
• Requerimientos del software 
• Diseño de software 
• Construcción del software 
• Pruebas del software 
• Mantenimiento del software 
• Gestión de la configuración del software 
• Gestión en la ingeniería del software 
• Métodos y herramientas de la ingeniería del software 
• Calidad del software 
 
Los procesos de la ingeniería de software se puede tercerizar debido a que cada 
uno de estos son conocimientos específicos que requieren de un recurso humano 
hábil en dicho tema y no todas las empresas cuentan con el recurso humano 
suficiente para desarrollar alguno de estos procesos de la ingeniería de software. 
 
 
Los siguientes temas respecto a los procesos de la ingeniería de software como 
servicios KPO, nacen como un proyecto del grupo de investigación GRANDE de la 
Universidad Tecnológica de Pereira en el centro de investigación y desarrollo 
                                            
8 IEEE 
9 LEONARD L, Tripp. Guía al cuerpo de conocimiento de la ingeniería del software (SWEBOK). 








5.4.     PLANEACIÓN Y GESTIÓN DE PROYECTOS DE SOFTWARE 
 
La planificación de proyectos de software es el proceso previo al desarrollo de un 
proyecto de software en el que competen un conjunto de actividades para hacer una 
estimación del trabajo a realizar, recursos necesarios y tiempo estimado de 
comienzo a fin.11 
 
El propósito del seguimiento y supervisión de proyectos de software es establecer 
una visibilidad adecuada del progreso real del proyecto. Con KPO este servicio 
proporciona la coordinación centralizada de todas las actividades requeridas para 
la ejecución del proyecto de software desde el inicio hasta la finalización del 
proyecto, cumpliendo metas de inversión y tiempo de ejecución, o en tal caso 
superarlas.12 
 
La gestión de proyectos de software permite a una empresa centralizar el ciclo de 
vida de un proyecto en una sola persona o grupo de personas a cargo, para así 
desarrollar y gestionar el proyecto de la mejor manera y con la mejor calidad. 
 
 
5.5.     ARQUITECTURA DE SOFTWARE 
 
La arquitectura de software se refiere a las estructuras de un sistema, compuestas 
de elementos con propiedades visibles de forma externa y las relaciones entre 
ellos.13 
 
La arquitectura de software como servicio o práctica es el elemento principal en la 
adquisición tradicional de la transformación en la tercerización de un proyecto de 
software.  
 
                                            
10 Secretaria Técnica de la red de nodos. Aprobado el proyecto del centro de innovación y 
desarrollo tecnológico (CI&DT). [En línea]. < http://www.sociedadenmovimiento.com/index.php/83-
sociedad-en-movimiento/703-aprobado-el-proyecto-del-centro-de-innovacion-y-desarrollo-
tecnologico-ci-dt>  
11 Lezama, Pedro Alberto. Aguilar, Juan Carlos. Gallardo, Adrian Gómez. Controles en el desarrollo 
de software. Universidad de La Salle. [En línea]. 
<http://mario.elinos.org.mx/docencia/ctrldesa/fabsof.pdf> 
12 Gerencia de proyectos. Outsourcing de gerencia de proyectos. [En línea]. 
<http://www.intecap.edu.co/web-basico/wb-francocatherine/outsourcing_de_gp.html> 





Los frameworks, modelos de referencia y planificación proveen las entradas 
necesarias para la tercerización de la arquitectura de software, esto permite tener 
una visión clara, las metas, etc. Lo que permite la flexibilidad en el alcance de un 
proyecto.14 
 
La arquitectura de software se lleva a cabo en una empresa por medio de algún 
arquitecto de software o persona experta en el tema, lo que hace crear la necesidad 
de tener un conocimiento específico en el tema para llevarlo a cabo, y es aquí donde 
el KPO interviene para que una empresa pueda contar con este proceso de 




5.6.     REQUERIMIENTOS DE SOFTWARE 
 
Los requerimientos se conocen como los servicios que se van a implementar en el 
sistema y las restricciones que debe tener, reflejan las necesidades del cliente y 
buscan solucionar un problema por medio de un sistema.15 
 
El proceso general del KPO en la ingeniería de requerimientos corresponde a cuatro 
subprocesos de alto nivel en la ingeniería de requerimientos:16 
 
• Estudio de viabilidad 




Los requisitos de software es el reflejo de lo que el cliente desea llevar a cabo en el 
proyecto, lo cual se crea la necesidad de contar con un proveedor que tenga la 
experiencia y busque solucionar la necesidad del cliente de la mejor manera a través 
de un servicio KPO.  
 
 
5.7.     DISEÑO DE SOFTWARE 
 
El diseño de una aplicación es la representación gráfica de la solución basándose 
en los requerimientos definidos, el cual se presta una atención en la definición de 
los objetos y la interacción entre ellos.17 
 
                                            
14 Gurumurthy, Ashok. Palmaffy, Marc. Agile Outsourcing. 2011. Hewlett-Packard Development 
Company. P.8 
15  I. Somerville. Ingeniería del software. Séptima edición. 2008. p.108 
16  I. Sommerville. Ingeniería del software. Séptima edición. 2008. p.130 




El servicio o tercerización del diseño de software se considera en la descripción de 
dos etapas:18 
 
• Diseño arquitectónico: Describe como el software se descompone y se 
organiza en lo componentes de la arquitectura del software. 
• Diseño detallado: Describe el comportamiento específico de estos 
componentes. 
 
El diseño de software requiere de un personal capacitado para llevar a cabo lo 
que el cliente quiere implementar, por lo cual muchas empresas no cuentan con 
ese personal capacitado, es por esto que se crea la necesidad de contratar un 
servicio de este tema a través del KPO. 
 
 
5.8.     IMPLEMENTACIÓN DE SOFTWARE 
 
Los estándares de construcción como servicio o tercerización durante la 
implementación de un software viene dado por:19 
 
• Métodos de comunicación: Estos pueden ser considerados como los 
estándares para el formato de documentos y contenido. 
 
• Programación de lenguajes: Cualquier lenguaje de programación para la 
construcción del software. 
 
• Plataformas: Son las interfaces del programador para las llamadas del 
sistema operativo. 
 
• Herramientas: son aquellas que sirven para realizar el desarrollo del software 
como el lenguaje de modelado unificado (UML). 
 
La implementación de software se puede considerar como la etapa principal en ciclo 
de vida de un software, por lo cual requiere de tener un personal capacitado en 
dicho tema y no todas las empresas cuentan con este personal, por ello se crea la 
necesidad de contratar con algún proveedor que pueda realizar este servicio o 
proceso de KPO. 
 
 
5.9.   IMPLANTACIÓN DE SOFTWARE 
 
                                            
18  LEONARD L, Tripp. Guía al cuerpo de conocimiento de la ingeniería del software (SWEBOK). 
Versión 2004. Los Alamitos, California. p.50 
19  LEONARD L, Tripp. Guía al cuerpo de conocimiento de la ingeniería del software (SWEBOK). 




La implantación de software que realiza el KPO viene dado bajo cuatro conceptos:20 
 
• Línea de producto software: Es aquel conjunto de sistemas software con 
características en común, satisfacen las necesidades específicas de un 
segmento del mercado.21 
 
• Elementos software reutilizables: Son aquellos elementos almacenados en 
un repositorio en espera de su reutilización. 
 
• Guía automatizada: Son aquellas que tienen el potencial de impulsar la 
personalización de esfuerzos cuando se está usando la arquitectura 
framework. 
 
• Desarrollo dirigido por modelos: Es aquel que se trabaja bajo la 
comunicación entre los aspectos reales de la problemática (requerimientos) 
y el software. 
 
La implantación de software se crea de acuerdo a los requisitos de un cliente cuando 
desee obtener un software específico para la empresa, por eso se crea la necesidad 
de contratar este proceso de la ingeniería de software como servicio KPO, para así 
lograr obtener el mejor software posible que la empresa requiera. 
 
 
5.10.   MANTENIMIENTO DE SOFTWARE 
 
El mantenimiento de software en el KPO se basa en unas actividades que conduce 
a la identificación de los caminos críticos y permitir las acciones apropiadas para 
aumentar la eficiencia del proceso de mantenimiento.22 
 
Todo proceso de mantenimiento comparte unas actividades similares como: 
 
• Hallar causas 
• Implementar modificaciones 
• Probar las modificaciones 
 
El mantenimiento de software es la manera de alargar el ciclo de vida de algún 
software, pero este se puede lograr contando con un personal de calidad que pueda 
llevar a cabo dicho proceso, esto crea la necesidad de contratar en algunas 
empresas un servicio KPO de mantenimiento de software. 
                                            
20  Romero R, Anselmo G. Fábrica de software orientado a servicios con herramientas JAVA. 
Agosto 2009. Veracruz, México. p. 28 
21  Clements. Software Product Lines:  Practices and Patterns. 
22  Pierre-N. Robillard, Noureddine Kerzazi, Martin Tapp, Hamid Hmima. Outsourcing Software 




5.11.   ADQUISICIÓN DE SOFTWARE 
 
La adquisición de software en KPO se realiza únicamente por contrato, como único 
mecanismo para garantizar que las expectativas sean alcanzadas.23 
 
La adquisición de software se realiza contratando el software a la medida para el 
desarrollo, esto ayuda a ahorrar grandes costos en la adquisición de un software.24 
 
El proceso de adquisición de software en una empresa se puede realizar por medio 
de una licitación de un servicio KPO con varios proveedores que puedan prestar 
dicho servicio y así la empresa obtener el software a la medida de mejor calidad 
posible y al menor coste. 
 
 
5.12.   ASEGURAMIENTO DE CALIDAD DE SOFTWARE 
 
El aseguramiento de calidad de software (SQA) es aquel que proporcionar la 
garantía de que los productos de software y los procesos en el ciclo de vida del 
proyecto son conformes a los requerimientos especificados.25 
 
En el outsourcing del SQA se debe incluir:26 
 
• La definición de una especificación de lo que se pretende incluir. 
 
• Criterios para valorar la calidad del software entregado. 
 
• Procedimientos de validación de las entregas del suministrador. 
 
• Procedimientos de corrección por el suministrador de las no-conformidades 
detectadas por el receptor de las entregas. 
 
El SQA es la manera en que una empresa asegura su calidad durante el ciclo de 
vida de un proyecto de software, pero no todas las empresas cuentan con el 
personal capacitado para dicho proceso, es por esto que se crea la necesidad de 
contratar un servicio KPO en SQA para así obtener el mejor servicio posible y 
asegurando la mejor calidad en el producto software. 
                                            
23  Calvo M, Jose. Cuevas, Gonzalo. Mejia, Jezreel. San Feliu, Tomás. Rocha, Álvaro. Contracts 
Evaluation of Software and Services Acquisition in Outsourcing. Madrid, España. p. 1 
24 Calvo M, Jose. Cuevas, Gonzalo. Mejia, Jezreel. San Feliu, Tomás. Rocha, Álvaro. Contracts 
Evaluation of Software and Services Acquisition in Outsourcing. Madrid, España. p. 2 
25  Leonard L, Tripp. Guía al cuerpo de conocimiento de la ingeniería del software (SWEBOK). 
Versión 2004. Los Alamitos, California. p. 166 
26  Optimythlog. Conceptos básicos sobre la gestión del outsourcing y el aseguramiento de calidad 





6.   METODOLOGÍA 
 
 
Para llevar a cabo el cumplimiento de los objetivos, se llevará a cabo unas 
actividades para cumplir cada uno de estos: 
 
Objetivo 1: Investigar sobre KPO a través de documentación o material bibliográfico 
para conocer la actualidad de este tema. 
 
Buscar material bibliográfico en bibliotecas, internet y revistas científicas. 
 
Tomar apuntes del material bibliográfico. 
 
Objetivo 2: Realizar un análisis de los procesos KPO en ingeniería de software de 
la actualidad a nivel local, nacional o internacional para obtener buena información 
acerca de esto. 
 
Realizar bosquejo o mapa conceptual de los procesos KPO en ingeniería de 
software. 
 
Redactar un análisis acerca de los procesos KPO en ingeniería de software. 
 
Objetivo 3: Proponer un modelo de prestación de servicios KPO tomando las 
características relevantes del objetivo anterior para llevarlo a cabo en empresas 
locales, naciones e internacionales. 
 
Tomar apuntes acerca de un modelo de prestación de servicios KPO en ingeniería 
de software. 
 
Redactar un documento acerca del modelo de prestación de servicios KPO en 
ingeniería de software. 
 
 
6.1.   TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
El tipo de investigación que se va realizar es descriptiva ya que se describen las 
características de un conjunto de sujetos. Al ser una investigación cuantitativa, se 
tiene una claridad entre los elementos de la investigación de principio a fin y los 








6.2.   DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 
 
El tipo de diseño que se va usar es de análisis documental porque al realizar un 
estado del arte, se basará en la utilización de documentos o archivos como fuente 
principal de la información. 
 
6.3.   POBLACIÓN 
 
La población a estudiar son las líneas de trabajo en ingeniería de software del grupo 
de investigación Grande. 
 
 
6.4.   MUESTRA 
 




6.5.   HIPÓTESIS 
 
La construcción del estado del arte de los servicios KPO en ingeniería de software 
permitirá que el grupo de investigación Grande establezca líneas de trabajo que 
solucionen las problemáticas del sector del software. 
 
 
6.6.   MEDICIÓN DE VARIABLES 
 
Las variables de medición son las estrategias en las líneas de trabajo para medir qué 




6.7.   TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
 
Las técnicas de recolección de datos se harán a través de las siguientes formas: 
 
• Análisis documental 
• Análisis de contenido 
 






• Datos estadísticos 
 
 
6.8.   TÉCNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS DE DATOS 
 
Los datos serán procesados por medio de una clasificación de acuerdo a las áreas 
de la ingeniería de software para identificar el actual estado del arte del KPO en las 
empresas TIC. 
 
Para el análisis de los datos, se va a utilizar las técnicas lógicas con la inducción, 
deducción, análisis y síntesis. 
 
 
6.9.   PROCEDIMIENTO 
 
El procedimiento se realizará por medio de una validez del contenido arrojado 





























7.   GENERALIDADES SOBRE KPO 
 
 
7.1.   CONCEPTO 
 
KPO es definido como la delegación a un proveedor externo de una o más 
actividades o procesos de negocio intensivos en manejo de algún conocimiento 
específico. 27 
 
El modelo de negocio en KPO está basado en el cobro por demanda de acuerdo al 
servicio o conocimiento prestado. 
 
 
7.2.   TAXONOMÍA KPO 
 
El KPO se puede tener en cuenta como un valor agregado o una estrategia para 
cualquier empresa, debido al potencial de este en muchas áreas. El KPO se enfoca 
en las siguientes áreas para ser aplicado: 
 
• Investigación y desarrollo  
• Telemedicina y salud  
• Ingenierías  
• Servicios legales  
• Diseño de video juegos  
• Diseño gráfico  
• Análisis financiero y de riesgos 
• Investigación de mercados  
• Educación remota  
 
 
7.3.   CARACTERISTICAS DEL KPO 
 
El KPO contiene unas características que lo hacen atractivo para que cualquier 
empresa contrate algún servicio KPO para alguno de sus procesos, estas 
características son: 28 
 
• Bajos costos (en comparación con contratación de mano de obra) 
• Capacidad variable 
• Habilidad de centrarse en las competencias básicas de las empresas 
                                            
27 Granados, Villate. Caracterización y formulación estratégica del sector BPO, KPO e ITO en 
Colombia. Entregable I. Caracterización General. IDC Colombia. 2013. p.5. 





• Ayudar a las empresas con bajos recursos 
• Aumentar eficiencia de las empresas 
• Acceso a las empresas en los servicios TI 
• Flexibilidad en los cambios de condiciones de negocios y comerciales 
• Permite un control de los costos de manera más precisa en una empresa 
• Menor inversión en la estructura interna de una empresa 
• Acceso a la innovación y el liderazgo de las empresas 
 
 
7.4.   FUNCIONAMIENTO DEL KPO 
 
El KPO funciona a través de un contrato por el servicio prestado, a esto se le conoce 
como SLA29 que consiste en un contrato entre el proveedor del servicio TI y el cliente 
que especifica, en términos medibles, los servicios que el proveedor proporcionará.  
Los niveles de servicio se determinan al principio de cualquier relación outsourcing 
para medir y monitorear el desempeño del servicio que brinda el proveedor.30 
 
La duración de la prestación de un servicio KPO depende para qué está siendo 
usado el servicio y por qué. Si se trata de la implementación de un nuevo servicio 
de outsourcing, debe ser estructurado como un contrato a largo plazo (en años). 
Pero si se trata de un servicio outsourcing ya conocido, el contrato es a corto plazo 
(en meses). 
 
En la actualidad, el KPO se ha desplazado hacia un enfoque multi-proveedor porque 
esto permite la incorporación de los servicios TI en las empresas con el mejor 
proveedor de cada servicio TI que se necesite, pero se necesita un personal que 
supervise cada servicio TI que la empresa solicite con los diversos proveedores. 
 
Para solicitar el mejor proveedor de un servicio KPO, se necesita conocer muy bien 
cuál es la necesidad puntual del servicio que la empresa solicite y también tener en 
cuenta los mayores criterios de selección de un proveedor para algún servicio KPO, 




7.5.   COSTOS DEL KPO 
 
Los gastos mas significativos que existen en la actualidad para la contratación de 
KPO son: 
 
                                            
29 Service Level Agreement 





• Costo de evaluación comparativa entre proveedores. 
• Análisis para determinar si el servicio KPO que contrata el cliente es el 
correcto. 
• Costo de investigar y seleccionar un proveedor. 
• Costo de transición del trabajo y el conocimiento del proveedor acerca del 
servicio KPO a realizar. 
• Gastos de posibles despidos de personal por parte de los clientes al contratar 
KPO. 
• Costo de capacitación del personal y gestión del KPO por parte del 
proveedor. 
 
Existen diversas maneras de pagar la contratación de un servicio KPO, entre las 
que tenemos:31 
 
• Precio por unidad:  
 
Es aquel donde el proveedor determina el precio un precio fijo para un 
determinado servicio, y el cliente paga en función del uso de ese servicio. 
 
• Precio fijo: 
 
Consiste en pagar un precio fijo por parte del cliente para el proveedor 
independiente del servicio y el nivel de este. 
 
• Precio variable:  
 
Es aquel donde el cliente paga un precio fijo al proveedor del servicio, pero 




Es aquel que esta definido por el contrato real que paga un cliente a un 
proveedor más un porcentaje para el beneficio del proveedor. 
 
• Precio basado en rendimiento: 
 
Es aquel en el cual el cliente paga un costo fijo y ofrece a su vez incentivos 
al proveedor dependiendo de la calidad del servicio realizado. En caso de 
falla o mala calidad del servicio, el proveedor paga multas por niveles 
insatisfactorios del servicio KPO. 
 
                                            





• Compartir riesgo/recompensa: 
 
Es un acuerdo que consiste en sacar recompensa por parte y parte entre el 
cliente y proveedor del servicio KPO, cada uno tiene una cantidad de dinero 
en el riesgo y en caso de un buena calidad del servicio KPO por parte del 
proveedor, ambos obtienen ganancias por igual parte. 
 
 
7.6.   SERVICIOS DE KPO 
 
Los servicios KPO ayudan en la transferencia de conocimientos específicos de 
dominio mayor que los de experiencia en procesos. Los servicios en la actualidad 




• Búsqueda de técnicas 
• Redacción de patentes 
• Dibujo de patentes 
• Asignación de patentes 
• Corrección de patentes 
• Archivo historial de patentes 
 
Servicios legales de investigación 
 
• Investigaciones jurídicas 
• Revisión de documentos legales 
• Soporte de litigaciones 
• Codificación legal 
• Correcciones legales 
• Alcances 
• Gestión de documentación legal 
• Publicaciones legales 
 
Investigación y servicios de análisis de datos 
 
• Investigación en línea 
• Estudio de estrategias de mercado 
• Estudio de capital 
                                            







• Investigación de renta fija 
• Análisis cuantitativo 
• Análisis e investigación de negocios 
• Análisis financiero 
 
Investigación del mercado 
 
• Procesamiento y análisis de datos 
• Análisis de encuestas online 
• Diseño de cuestionario de mercados 
• Investigación de medios 
• Investigación en línea 
• Análisis multivariado y bivariado 
• Servicios de investigación cuantitativos de mercados 
• Investigación de mercados de negocio 
• Investigación de mercado internacional 
• Encuestas de investigación de mercados 
 
Investigación de mercados financieros 
 
• Investigación aplicada de inversiones 
• Análisis financiero 
• Contabilidad financiera 
• Investigación de negocios 
• Investigación de inversores 
• Investigación de crédito 
• Estudio de capital 
• Análisis financiero y estados contables 
• Preparación de impuestos 
• Entrada y conversión de datos financieros 
• Análisis de negocios competitivos 
• Análisis de tendencias y competidores 
• Perfiles de compañías 
 
Servicios de desarrollo de base de datos 
 
• Mejoramiento de datos 
• Hosting de base de datos 
• Gestión de datos clínicos 
• Publicación de base de datos 
• Tablas de informes y negocios 





Servicios de escritura medica 
 
• Redacción medica 
• Edición medica 
• Enriquecimiento de contenido medico 
• Extracción de atributos 
• Clasificación de contenido medico 
 
Servicios de desarrollo de contenidos 
 
• Técnicas de escritura 
• Redacción de contenidos web 
• Escritura ficticia 
• Servicios de corrección 
• Servicios de edición 
 
Tecnologías de animación y simulación 
 
• Animación forense 
• Simulación 
• Animación 2D y 3D 
• Sistemas de realidad virtual 
 
 





A nivel local no existen empresas que presten servicios de KPO de los 
procesos de ingeniería de software y tampoco en algún servicio TI para el 
desarrollo de proyectos. En la actualidad se está creando unas alianzas entre 
130 empresas para promover el outsourcing de servicios TI y dar un 
fortalecimiento empresarial a través de la estrategia de TIC de alto nivel, por 
lo que da un valor agregado y se promueve el empleo en la ciudad. 33 
 
El KPO en el sector TI tiene como objetivo convertir a Pereira en una ciudad 
inteligente y llevar a las empresas a tener una fuerte base tecnológica lo que 
contribuirá a la generación de valor agregado y posicionamiento de la región. 
 
                                            
33 Ciudad Region. Se constituye en Pereira el “enjambre empresarial del sector BPO-KPO-ITO de 





• Nacionales:  
 
En Colombia existen en la actualidad mas de 2600 empresas de software 
dedicadas al outsourcing, formando parte los operadores call center, 
empresas de tecnologías de la información y de software, lo que hace ubicar 
a Colombia como el tercer país de la región en ventas TI y esto permite 
generar mas de 120 mil empleos en todo el país para los profesionales TI. 34 
 
Los servicios KPO basados en la industria TI que actualmente rigen en 
Colombia son: 35 
 
o Servicios de salud-telemedicina: 
§ Práctica médica 
§ Práctica odontológica 
§ Apoyo diagnóstico 
§ Apoyo terapéutico 
 
o Servicios de ingeniería y eléctrica: 
§ Diseño 
§ Análisis 
§ Diseño de prototipos 
§ Redes y productos 
§ Simulación 
§ Investigación y desarrollo experimental 
 







o Servicios legales 
 
En la actualidad con los temas de tendencia global tales como: Cloud 
Computing, Big Data, Redes sociales, Dispositivos móviles están impactando 
la oferta y demanda de servicios KPO en la industria de las TIC.36 
 
                                            
34 Garcés, Claudia. Colombia es la joya de la tercerización en la region. [En línea]. 
<http://www.portafolio.co/negocios/colombia-es-la-joya-la-tercerizacion-la-region> 
35 Rocha García, Ricardo. Tercerización de Servicios Informáticos (Ti/Bpo&O) en Colombia. 2013. 
Departamento nacional de planeación, República de Colombia. p. 13. 
 




Las exportaciones de las empresas que hacen KPO en el sector de las TIC 
se concentran principalmente en la ciudad de Bogotá con un 54.1% y entre 
las demás ciudades que destacan están en Medellín, Cali, Barranquilla y 
Manizales. Los mercados donde más se exportan los servicios KPO del 
sector de las TIC son en Estados Unidos, España y Chile. 37 
 
Las siguientes tablas corresponden a las empresas nacionales más 




Tabla 1. Servicios KPO de empresas nacionales 
EMPRESA SERVICIOS 
INTERGRUPO Cuenta con varios servicios(IT Services, Cloud, 
Connect, Digital, Mobile, SAP).  
GENPACT Cuenta con varios servicios (servicios de postventa, 
contratación directa, soluciones industriales, 
reingeniería) 
UGAM SOLUTIONS Operación de investigación, transición de 
infraestructura tecnológica, almacenamiento de 
datos agregación y visualización, optimización de 
gestión de muestras, gestión del programa global, 
soluciones móviles, soluciones panel personalizado 
y soluciones integrales de información. (servicios en 
el área de estudios de mercado) 
FIRST SOURCE Servicios como (first customer intelligence, first 
chat, first smartomation y first resolve) 
EXL SERVICE Servicios como (gestión de operaciones, análisis de 
decisión y plataformas de tecnología ) 
COPAL PARTNERS Servicios como(Banca de inversión, investigación 
de inversión, servicios cuantitativos, estudios de 
mercado, analíticos, préstamos comerciales, apoyo 
a las empresas, servicios de estrategia, servicios de 
formación) 
                                            
37 Vector EM, Estrategia & Mercados. Colombia se fortalece para ser un jugador importante en el 






TECHBOOKS Servicios como (Libros electrónicos y aplicaciones, 
editoriales, e-learning, soluciones legales y 
contenido tecnológico) 
AMICORP Servicios como(servicios de fondos de inversión, 
servicios transaccionales, servicios financieros.) 








Pruebas Funcionales; Pruebas no funcionales ( 
Stress, Rendimiento, Desempeño) 
SQA S.A. Outsourcing aseguramiento de calidad de software 
(Pruebas Funcionales, Performance y Aceptación); 
Consultoría en adopción de mejores prácticas de 
calidad de software; Gerenciamientos de proyectos 
en Aseguramiento de la calidad de software; 
Entrenamiento en aseguramiento de calidad de 
software 
Q-VISION Pruebas Funcionales; Automatización de Pruebas; 
Pruebas Técnicas; Ingeniería de Requerimientos; 
Ingeniería de Procesos; Gerencia de Proyectos; 
Mesa de ayuda; Asesoría y Consultorías TI 
QEN Pruebas Funcionales; Pruebas de Desempeño 
(Carga, Rendimiento, Estrés); Pruebas de Usuario; 
Pruebas de Aceptación; Revisiones de Software; 
Especificación de Requisitos 
GLOBE TESTING Pruebas Funcionales; Pruebas de Rendimiento; 
Pruebas de Seguridad; Monitorización de Sistemas; 
Pruebas de Software SAP; Pruebas de software en 
dispositivos móviles; Ejecución de pruebas ágiles 
(Agile Testing) 
INSA Pruebas de sistema (funcionales, no funcionales: 
seguridad, rendimiento, usabilidad); Pruebas de 
integración de sistemas; Pruebas de Aceptación; 
Pruebas de Regresión 
CHOUCAIR Pruebas en: Requisitos, Diseño,  Funcionales, 
Técnicas, Migración, Contables, ERP, Aceptación; 
                                            




Implantación y Operación de Arquitectura de 
Automatización; Diagnóstico; Cursos para 
certificación en ISTQB 
GREEN SQA Pruebas estáticas (Requisitos, código, diseño 
release); Pruebas dinámicas (funcionales, 
usabilidad, componentes, integración); Pruebas de 
Capacidad(rendimiento, resistencia, carga y stress, 
recuperación); Pruebas de seguridad(hacking 
ético); Pruebas de: Compatibilidad, configuración, 
migración, aceptación; Acompañamiento 






El KPO está siendo incursionado en muchas empresas a nivel mundial como 
parte de las estrategias de una empresa para proveer servicios. 
 
En la actualidad, India es el líder mundial proveedor de KPO. Sin embargo, 
otros países comparten esta industria del KPO que está en auge, pero siguen 
por debajo de india puesto que no tienen profundidad y madurez del conjunto 
de habilidades requeridas, o en otros caso la falta de capacidad del ingles los 
hacen seguir por debajo. 39 
 
La industria KPO a nivel mundial aun enfrenta algunos problemas que 
sobrellevar para convertir a las empresas en potencias de KPO, problemas 
como los siguientes: 40 
 
o Escasez de personal calificado. 
 
o La competitividad de las empresas proveedoras de KPO de la india 
por la moneda de allí (Rupia) continua apreciándose frente al dólar por 
su valor menor. 
 
o Los recursos de la mayoría empresas están siendo destinados para 
otros procesos de negocio, pero para los servicios KPO todavía están 
siendo poco importantes. 
 
                                            
39 KPMG. Knowledge Process Outsourcing, Unlocking top-line growth by outsourcing “the 
core”.2010. p. 2 
40 KPMG. Knowledge Process Outsourcing, Unlocking top-line growth by outsourcing “the 




El éxito de las operaciones de outsourcing ha animado a la mayoría de las 
multinacionales TI a proveer servicios KPO para que las empresas tenga un 
alto trabajo de conocimiento, ahorro de costos, eficientes operaciones, 
acceso a trabajos cualificados y una mejora de calidad de sus procesos. 
 
La siguiente países son los potenciales en el sector KPO y que lo serán 










La siguiente lista corresponde a las empresas mas importantes a nivel 
mundial que prestan servicio KPO, estas están basadas en algunos 
parámetros como referencias de clientes, competencias demostradas, 
rendimiento equilibrado, capacidad de gestión y tamaño y escalabilidad de la 
empresa; A continuación se muestra el listado “top 10” correspondiente a 





4. Kelly Outsourcing and Consulting Group  
5. Colliers International 
6. HCL Technologies 





En la actualidad el sector KPO está ofreciendo nuevos servicios orientados a la 
industria TI como: de ingeniería de software, computación de la nube, Big Data o 
inteligencia de negocios. Estos servicios están generando un fuerte impacto en 
todos los sectores a nivel mundial.  
 
                                            
41 KPMG. Knowledge Process Outsourcing, Unlocking top-line growth by outsourcing “the 
core”.2010. p. 12 





Las empresas TI tanto grandes como medianas están empezando a ofrecer esta 
clase de servicios de outsourcing cuyos ingresos están por alrededor de 5,3 billones 
de pesos43, y las empresas están contratando este tipo de servicios en sus procesos 
para tener una disminución de costos, evitar contratar personal que requiera altos 
costos, tener una mayor flexibilidad en sus procesos, permitir tener una 
escalabilidad en la calidad de sus proyectos o convertir el área TI en un área 
estratégica de la empresa. 
 
El KPO en Colombia se está empezando a generar estos servicios para las 
empresas medianas o pequeñas ofrecer, lo que está convirtiendo a Colombia en 
una potencia mundial del KPO en servicios TI, ya que las empresas grandes TI 
están exportando estos servicios a nivel mundial.  
 
En las empresas TI ya no están ofreciendo solo productos (software, hardware, 
etc.), sino que están usando el conocimiento del personal para ofrecer servicios 
KPO a cualquier empresa, lo que permite tener más productos y servicios para 
























                                            





8.   SERVICIOS KPO DE LA INGENIERÍA DE SOFTWARE 
 
 
La ingeniería de software se ha tornado hacia nuevos esquemas para ver su teoría 
o metodología desde otros puntos; el desarrollo de las fases de la ingeniería de 
software ha avanzado hasta separar cada uno de sus procesos en partes para 
aplicar de manera individual en algún proyecto de software, esto permite tener la 
capacidad de que cada uno de sus procesos pueda ser un servicio diferente que se 
pueda gestionar para que cualquier empresa ofrezca en su gama de productos y 
servicios. 
 
Estos servicios hacen parte del KPO ya que es un conocimiento específico y se 
debe tener un personal con el conocimiento suficiente para que estos servicios se 
puedan ofrecer en las empresas TI. Estos servicios contienen una descripción y 
metodología para ser aplicados como servicios KPO a cualquier empresa de 
desarrollo de software. 
 
 
8.1.   KPO EN PLANEACIÓN Y GESTIÓN DE PROYECTOS DE SOFTWARE 
 
La gestión de proyectos es la suma del conjunto de conocimientos, habilidades y 
técnicas de actividades para satisfacer los requisitos de estos, la gestión de 
proyectos se basa en conducir un proyecto de principio a fin mediante una 
planificación para el desarrollo del sistema. 
 
8.1.1.  Proceso en gestión de proyectos 
 
La gestión de proyectos en KPO se logra mediante la integración de los procesos 
de pre inversión, inversión y operación que se conocen como el ciclo de un 
proyecto.44 
 
• Pre inversión: corresponde a todos los estudios antes de empezar a tomar 
la decisión de hacer uso de los recursos. Los procesos que incluyen la pre 
inversión durante un outsourcing son la identificación, selección, formulación 
y evaluación del proyecto tal y como se describen a continuación: 
 
• Identificación del proyecto: Es la explicación de los aspectos 
principales, la necesidad u oportunidad de las posibles soluciones del 
proyecto. 
 
• Selección del proyecto: Sirve para maximizar los beneficios, 
teniendo en cuenta las restricciones del capital y la gestión de riesgos. 
                                            




• Formulación del proyecto:  Esto permite tener claridad de los 
objetivos del proyecto y analizar las partes que lo componen, como las 
siguientes: 
 
o Etapa de la idea: Es la clarificación de una opción o idea para 
solventar un problema o cubrir una necesidad. 
 
o Etapa de perfil: Es donde se realiza un análisis de la necesidad 
u oportunidad a partir de información, se obtiene con otras 
fuentes secundarias. 
 
o Prefactibilidad: Es la etapa donde se analiza en detalle los 
aspectos del mercado, técnicos, financieros, administrativos, 
institucionales y ambientales. Esto se puede lograr incurriendo 
a fuentes primarias para determinar la mejor decisión en cada 
uno de los aspectos. 
 
o Factibilidad: Con esto se busca reducir la incertidumbre de la 
realización del proyecto y obtener los mejores y más confiables 
indicadores de evaluación. 
 
o Diseño definitivo: Es la etapa donde se definirá el ente 
administrativo y gerencial para la ejecución del proyecto. 
 
• Inversión: corresponde al uso de los recursos tanto humanos, físicos como 
financieros con el propósito de garantizar el cumplimiento de los objetivos 
misionales de la empresa cliente, esto significa que se debe realizar una 
administración de la ejecución como proceso para lograr dichos objetivos. La 
inversion se compone de los siguientes módulos: 
 
o Obtención de recursos financieros: Es la evaluación y ponderación 
de cada una de las alternativas de financiación identificadas durante 
la formulación del proyecto, teniendo en cuenta los diferentes usos 
que se le darán a los recursos financieros. 
 
o Negociación y contratación de insumos: La necesidad de mantener 
equipos humanos o físicos es constante durante la ejecución de un 
proyecto, por ello es necesario realizar contratación de diferentes 
insumos que se realiza a través de: 
 
§ Obtención de ofertas 
§ Selección de proveedores 





o Funcionamiento del sistema de información: Este se realiza con el 
fin de tener un seguimiento de la realización de los compromisos 
adquiridos del cliente y su relación con los prestadores de servicio 
KPO. Este sistema se realiza para la coordinación de las diferentes 
unidades participantes, lo que permite el control y revisión de las 
acciones, y la toma de decisiones. 
 
• Operación: corresponde a una actividad permanente para producir un bien 
o servicio en la cual haga cumplir los objetivos de la empresa y se logra 
mediante la ejecución de la operación. 
 
En esta etapa se presenta el ciclo clásico de la administración empresarial: 
planeación, acción y control. La principal etapa se centra en la acción, que 
es precedida por la planeación y antecede al control, porque así se asegura 
que se ejecute la acción de acuerdo al plan, y el control nos permite hallar 
nueva información para implantar durante la operación y hace que se genere 
un nuevo ciclo. 
 
8.1.2.  Metodología KPO 
 
La gestión de proyectos durante un KPO se basa a través de una metodología para 
lograr realizar la mejor experiencia en el desarrollo de proyectos, esta metodología 
contiene los siguientes pasos45: 
 
1. Creación del equipo de trabajo: 
 
o Firmar el acuerdo de alcance. 
 
o Necesidad de identificar a los miembros clave del equipo de trabajo. 
 
2. Transición de actividades del cliente al proveedor: 
 
El objetivo principal de esta fase es entender las necesidades del cliente, 
procesos de negocio, normas de la empresa, entorno de los sistemas TI y su 
enfoque. Todo esto conlleva a una gran curva de aprendizaje durante la 
gestión de un proyecto. 
 
3. Definición del proceso: 
 
Realizar la personalización de la metodología para las necesidades 
específicas del cliente. 
 
                                            







o Simular el entorno TI del cliente en el lugar donde trabajan los 
proveedores, 
 
o Realizar una crítica honesta al cliente, 
 
o Confirmar acuerdos del nivel de servicio, 
 
o Construir la infraestructura del outsourcing (software o hardware), 
 
o Formar el equipo proveedor que va a realizar el servicio, 
 
o Entrenamiento del equipo proveedor que va a realizar el servicio. 
 
5. Ejecución del proyecto: 
 
Iniciar la ejecución del proyecto de acuerdo con el plan del proyecto para el 
periodo de los primeros 6 meses. 
 
6. Revisar las debilidades del proyecto e identificar las áreas de 
implementación: 
 
o Implementar votaciones. 
 
o Tener el primer acuerdo de servicios a un año. 
 
La siguiente figura refleja la metodología KPO en gestión de proyectos de manera 




















Figura 1. Gestión de proyectos en KPO 
 
Fuente: Blandon Ocampo Fredy Santiago. Metodología KPO en gestión de proyectos de software 
 
La gestión de proyectos en KPO se basa en una metodología clara y concisa de 
acuerdo al modelo que maneja, ya que cuando un cliente identifica las necesidades 
para realizar un proyecto y contrata este servicio, es porque no tienen un gerente 
de proyectos adecuado para el proyecto o porque necesitan agilizar este proceso y 
reducir costos de contratar un gerente de proyectos. 
 
En el momento en que el cliente va a llegar a un acuerdo con el proveedor, el cliente 




proyecto de software y la gestión o planificación del proyecto. Con esta 
documentación, el cliente se asegura que el proveedor conozca muy bien lo que 
debe de hacer al momento de realizar el servicio KPO de la gestión del proyecto, 
también para que no hayan malos entendidos al momento de realizar el servicio de 
gestión del proyectos. 
 
El proveedor de este servicio debe conocer muy bien la gestión de proyectos 
teniendo en cuenta un buen equipo de trabajo, un gerente de proyectos con la 
suficiente experiencia de este servicio, los procesos claros acerca de la prestación 
de este servicio y la ejecución del proyecto como tal. 
 
 
8.2.   KPO EN INGENIERÍA DE REQUERIMIENTOS DE SOFTWARE 
 
La ingeniería de requerimientos es el proceso más importante de la ingeniería del 
software como outsourcing, porque permite establecer el qué se va hacer de ahora 
en adelante y contiene las bases para la construcción de todo tipo de proyectos TI. 
 
Una buena administración de la ingeniería de requerimientos conlleva a tener unos 
bajos costos y buenas ganancias, lo que muestra flexibilidad a hora de hacer la 
ingeniería de requerimientos como KPO en la ingeniería de software.46 
 
8.2.1.  Proceso en ingeniería de requerimientos 
 
La ingeniería de requerimientos contiene unas etapas que se deben llevar a cabo 
en KPO para la implementación en algún proyecto, estas son: estudio de viabilidad, 
obtención y análisis de requerimientos, especificación de requerimientos y 
validación.  
 
• Estudio de viabilidad: es la etapa en la cual se evalúa la información para 
identificar la información requerida, y también se recopila información a 
través de entrevistas o fuentes de información para lograr obtener la 
información necesaria de los requisitos y ver si es viable o no seguir 
desarrollando el software. El estudio de viabilidad debe comprender entre 
dos y tres semanas, este se realiza a través de un informe. 
 
• Obtención y análisis de requerimientos: consiste en la obtención de 
requerimientos por medio de una entrevista directamente con los clientes a 
los que se presta el servicio de outsourcing para obtener los requerimientos 
funcionales y los no funcionales del software. 
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En la obtención y análisis de requerimientos se basa en varias actividades de 
proceso que consta de un ciclo en espiral para retroalimentar el proceso de 
la ingeniería de requerimientos:47 
 
• Descubrimiento de requerimientos:  
 
El proceso de interactuar con los stakeholders48 del software para 
recopilar los requerimientos. 
 
• Clasificación y organización de requerimientos: 
 
Es la organización de grupos de requerimientos recopilados. 
 
• Ordenación por prioridades y negociación de requerimientos: 
 
Se realiza cuando se organizan los requerimientos por prioridades, y 
para encontrar y resolver requerimientos en conflicto. 
 
• Documentación de requerimientos: 
 
Se hace cuando ya deben documentar los requerimientos, y también 
hay posibilidad de encontrar nuevos requerimientos. 
 
En la obtención y análisis de requerimientos existen unos puntos de vista que 
se usa para clasificar unos stakeholders y demás fuentes de requerimientos 
que sirven para proporcionan más requerimientos, estos son49 
 
• Puntos de vista de los interactuadores: personas o sistemas que 
interactúan con el sistema a construir. 
 
• Puntos de vista indirectos: Personas que influyen en los 
requerimientos pero que no tienen que ver con el sistema de manera 
directa. 
 
• Puntos de vista del dominio: Características y restricciones que 
influyen en los requerimientos de sistema. 
 
Otro tipo de recolección de requerimientos son las entrevistas, que 
consisten en una serie de preguntas a los stakeholders50 ya sean preguntas 
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cerradas (conjunto definido de preguntas) o abiertas (preguntas que se 
desarrollan conforme avance la conversación). 
 
• Especificación: se realiza una vez se hayan recopilado los suficientes 
requerimientos, los ingenieros de requerimientos que prestan servicios del 
outsourcing proceden a realizar los escenarios que se usan para agregar 
detalles reales a los requerimientos y que el sistema pueda interactuar entre 
estos. 
 
Una vez se hayan realizado los escenarios, se procede a realizar los casos 
de uso que son una técnica para la especificación de requerimientos, estos 
se usan con el lenguaje de modelado UML para describir modelos orientados 
a objetos. Los casos de uso identifican las interacciones particulares con el 
sistema de manera detallada. 
 
Otro tipo de especificación de requerimientos que se usa es la etnografía, 
este es una técnica de observación para comprender requerimientos sociales 
y organizacionales.51 
 
A través de la etnografía se pueden descubrir dos tipos de requerimientos: 
 
• Requerimientos derivados del trabajo real de las personas. 
• Requerimientos derivados de la cooperación y conocimiento de las 
actividades de las personas. 
 
• Validación: es el proceso que muestra que estos definen el sistema como 
tal de manera real. Durante el proceso de validación, se debe llevar a cabo 
verificaciones sobre requerimientos en el documento de los requerimientos, 
estas son:52 
 
o Verificaciones de validez 
o Verificaciones de consistencia 
o Verificaciones de completitud 
o Verificaciones de realismo 
o Verificabilidad 
 
Las siguientes son unas técnicas de validación de requerimientos: 
 
• Revisiones de requerimientos:  
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Es la revisión del documento de requerimientos en cuanto a anomalías 
y omisiones. 
 
• Construcción de prototipos: 
 
Esta técnica de validación consiste en construir un modelo ejecutable 
real a los usuarios finales. 
 
• Generación de casos de prueba: 
Estos se usan para revelar problemas en los requerimientos, y muy 
útil en cuanto se refiere a la construcción del sistema antes de que se 
empiece a codificar. 
 
8.2.2.  Metodología KPO 
 
Durante un KPO en ingeniería de requerimientos existen unas características del 
servicio hace dar importancia a esta parte de los procesos de la ingeniería del 
software, estas características son: 53 
 
• El proveedor siempre enfrenta a dos clientes:  
 
Los clientes de la organización a la que le prestan servicios y los clientes de 
negocio o proyecto como tal (usuarios, administradores, etc.) 
 
• Existencia de múltiples herramientas y procesos de la ingeniería de 
requerimientos a través de las organizaciones y localizaciones:  
 
Esto puede afectar a la ER54 ya que, puede aumentar los defectos del 
sistema al tener tantas herramientas y procesos para la captura de 
requerimientos. 
 
• Las diferentes culturas o localizaciones organizacionales de trabajo 
entre cliente y proveedor:  
 
Esto impacta a la ER al tener una ética de trabajo diferente, horas de trabajo 
diferentes y modos de comunicación diferente. 
 
• Dotación de equipos de trabajo en los clientes y proveedores conducen 
a múltiples transiciones entre miembros del equipo de clientes y 
proveedores:  
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Esto agrega nuevas perspectivas e información a los proyectos que se 
desarrollen. 
 
La ingeniería de requerimientos tiene una metodología para la prestación de servicio 
de KPO:55 
 
• El trabajo de requerimientos es dejado por completo al proveedor del servicio, 
el cliente solo define la visión y la aprobación de los requerimientos. 
 
• Se realizan los requerimientos preliminares del proyecto a realizar, dejando el 
detalle de requerimientos al proveedor. 
 
• El análisis y arquitectura se hacen en el cliente de manera preliminar, ya el 
análisis de los requerimientos detallados lo realizar el proveedor. 
 
• Se realizan los diagramas UML, realizando el cliente los diseños previos par 
después el proveedor realizándolos de manera detallada teniendo en cuenta 
el diseño previo del cliente. 
 
• La selección de la tecnología la realiza el cliente pero manteniendo una buena 
comunicación con el proveedor. 
 
 
La siguiente figura refleja la metodología KPO en requisitos de software de manera 
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Figura 2. Ingeniería de requerimientos en KPO 
 
Fuente: Blandon Ocampo Fredy Santiago. Metodología KPO en requisitos de software 
 
La ingeniería de requerimientos como servicio se realiza siguiendo un proceso entre 
el cliente y el proveedor, teniendo en cuenta que debe haber una previa planeación 
y gestión del software a desarrollar. 
 
Durante la ingeniería de requerimientos, el cliente define una visión del proyecto a 
implementar para luego realizar el modelo de negocio que va a hacer con el 
proveedor. 
 
El proveedor realiza unas etapas de modelado, arquitectura y descripción de casos 
de uso para luego dar inicio a esos casos y pasarlos al cliente para confirmarlos. 
Una vez aprobados, se procede a realizar una descripción detallada de los casos 
de uso para al final ya pasar los requerimientos completos del proyecto al cliente. 
 
 
8.3.   KPO EN ARQUITECTURA  DE SOFTWARE 
 
La arquitectura de software es la manera en la que unos componentes o partes de 
un diseño componen un todo, es una representación que permite: analizar la 




arquitectónicas en la etapa de diseño, y reducir los riesgos en la construcción del 
software.56 
 
8.3.1.  Proceso en la arquitectura de software 
 
El KPO de la arquitectura del software se realiza mediante los procesos de análisis 
de arquitectura, diseño arquitectónico, evaluación de arquitectura y evolución de 
arquitectura.57 
 
• Análisis de arquitectura: es el proceso de comprender el ambiente en el 
cual operará el sistema y determinará los requerimientos de este, algunos 
aspectos claves de este podrían ser: 
 
o Requerimientos funcionales 
o Nivel esperado de rendimiento 
o Tiempo de desarrollo 
o Requerimientos del negocio y el contexto 
 
• Diseño arquitectónico: es el proceso de creación de la arquitectura. Se dan 
los requerimientos que se han determinado por el análisis, el diseño de 
arquitectura actual y los resultados de actividades evaluadas; después de 
esto el diseño es creado e implementado. 
 
• Evaluación de arquitectura: es el proceso de evaluar como el diseño que 
esta siento implementado satisface los requerimientos. 
 
• Evolución de arquitectura: es el proceso de mantenimiento y adaptación 
de la arquitectura de software actual para encontrar nuevos requerimientos 
o cambios del sistema a implementar. 
 
8.3.2.  Metodología KPO 
 
Durante un KPO en arquitectura de software se tienen unas características del 
servicio que se deben hacer para luego proceder a realizar el desarrollo de la 
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• Persona a cargo: 
 
Esta persona requiere visión y el análisis basado en las habilidades, 
experiencia y disciplina. El resultado y las recomendaciones son basados en 
la disciplina de la persona a cargo en lugar que por las reglas existentes 
durante el desarrollo de un proyecto. 
 
• El proceso proporciona una guía: 
 
El proceso o servicio de la arquitectura de software durante un outsourcing 
se lleva a cabo basándose en las habilidades, conocimiento y capacidad 
intelectual de la persona encargada (arquitecto de software). El proceso 
puede proporcionar una guía pero no unas determinadas reglas. 
 
• Proceso complejo: 
 
El proceso de arquitectura de software es complejo y requiere algunos pasos. 
Este proceso requiere interpretación, capacidad de análisis, razonamiento y 
la práctica como tal. 
 
• Alto nivel de habilidades: 
 
Esta etapa requiere un alto nivel de habilidades de los equipos de trabajo 
durante el outsourcing de la arquitectura de software. 
 
Las etapas que ocurren durante un KPO en arquitectura de software para luego 
proceder al desarrollo de la arquitectura son las siguientes:59 
 
1. Identificación de los objetivos de la arquitectura. 
 
2. Analizar escenarios clave. 
 
3. Crear aplicación de visión general. 
 
4. Identificar puntos clave de la arquitectura. 
 
5. Proponer solución 
 
 
La siguiente figura refleja la metodología KPO en arquitectura de software de 
manera más detallada (Ver página siguiente): 
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Figura 3. Arquitectura de software en KPO 
 
Fuente: Blandon Ocampo Fredy Santiago. Metodología KPO en arquitectura de software 
 
El servicio de arquitectura de software durante un KPO se realiza de acuerdo a las 
necesidades propuestas del cliente sobre el software a desarrollar, ya que cada 
arquitectura puede ser diferente para un software en especifico que se realice. 
 
Durante un KPO de arquitectura de software, un cliente debe identificar los objetivos 
y alcance de la arquitectura para luego llegar a un acuerdo con el proveedor y lograr 
así una visión clara y definida de la arquitectura a realizar, y así evitar los errores o 





El proveedor del servicio KPO, realiza un previo análisis de los escenarios clave del 
software para luego proceder con la creación de la aplicación de visión general y 
con ello proponer una solución de arquitectura del software a implementar para el 
cliente. Esto se realiza manteniendo una buena comunicación entre cliente y 
proveedor, de manera que se puedan disminuir los riesgos o defectos en la 
arquitectura deseada por el cliente. 
 
 
8.4.   KPO EN DISEÑO DE SOFTWARE 
 
El diseño de software en KPO es el proceso que se hace una vez se hayan 
analizado y modelado los requerimientos, y esta etapa se encarga preparar la 
construcción del sistema (generación y prueba de código). 60 
 
8.4.1.  Proceso en el diseño de software 
 
El servicio o tercerización del diseño de software se considera en la descripción de 
dos etapas, la de diseño arquitectónico y la de diseño detallado.61 
 
• Diseño arquitectónico: este describe como el software se descompone y 
se organiza en lo componentes de la arquitectura del software. 
 
El diseño arquitectónico se representa con el uso de uno o varios modelos, 
estos se hacen a través de lenguaje de descripción arquitectónica (LDA), los 
modelos son:62 
 
o Modelos estructurales: Es el conjunto organizado de componentes del 
programa. 
 
o Modelos de marco: Se usan para identificar patrones de diseño 
arquitectónicos repetibles del sistema. 
 
o Modelos dinámicos: Son los aspectos estructurales de la arquitectura 
del sistema, estos indican cómo cambia la configuración del sistema 
en función de eventos externos. 
 
o Modelos del proceso: Estos se centran en el diseño del negocio o 
proceso técnico al que el sistema se va a acomodar. 
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o Modelos funcionales: Representan la jerarquía funcional del sistema. 
 
• Diseño detallado: este describe el comportamiento específico de estos 
componentes a través de unos elementos dentro de este que son:63 
 
o Elementos de diseño de interfaz: Muestra cómo fluye la información 
hacia el usuario del sistema y cómo está comunicado con los demás 
compontes de la arquitectura. Los siguientes son los elementos de 
diseño de interfaz: 
 
§ Interfaz de usuario (UI) 
§ Interfaces externas 
§ Interfaces internas entre componentes 
 
o Elementos a nivel de componentes: Describe por completo el 
detalle interno de cada componente del software.  
 
Un componente se representa a través de UML64 para representar la 
lógica de procesamiento. Para representar el flujo detallado del 
procedimiento de un componente se representa con seudocódigo. 
 
o Elemento a nivel de despliegue: Indica cómo se acomodarán la 
funcionalidad del sistema y los subsistemas dentro del entorno 
computacional físico que tendrá el software.  
 
8.4.2.  Metodología KPO 
 
El diseño de software durante un outsourcing puede ser dividido en diseño de lógica 
de negocio, arquitectura del diseño, diseño en detalle y el diseño completo de 
acuerdo a la división de trabajo entre el cliente y proveedor. 
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1. Diseño técnico: 
 
Durante esta fase el cliente se compromete con el diseño de la lógica del 
negocio o el trabajo de análisis del problema de dominio, dejando el trabajo 
de la solución del software al proveedor.  
 
2. Diseño de la lógica de negocio: 
 
En esta fase el cliente se compromete con el trabaja de diseñar la solución 
del software, y el proveedor se encarga de la solución de la lógica del 
negocio. 
 
3. Diseño de arquitectura: 
 
Durante esta fase el cliente se compromete con análisis detallado y el trabajo 
del diseño, y el proveedor se encarga del análisis y diseño de la arquitectura. 
 
4. Diseño detallado: 
 
En esta fase el cliente se encarga del análisis y diseño de la arquitectura, 
mientras el proveedor se encarga del análisis detallado y el trabajo del 
diseño. 
 
5. Diseño completo: 
 
Durante esta fase el cliente se encarga de la mayoría del trabajo de diseño, 
y el proveedor realiza de las pruebas de diseño que el cliente hace. 
 
 



















Figura 4. Diseño de software en KPO 
 
Fuente: Yanbing Jiang, Xin Zhou, Ying Liu, Qi Zeng, Junfang Zhong. A RUP-based Process Pattern for Software 
Development Outsourcing.  
 
Durante un servicio de diseño de software las tareas o actividades van de la mano 
tanto del cliente como del proveedor, de manera que las tareas se reparten para 
ambos, manteniendo así una buena comunicación.  
 
Las etapas correspondientes inician por parte del cliente, realizando el análisis del 
modelo y descripción de arquitectura, para luego el proveedor realizar la 




8.5.   KPO EN IMPLEMENTACIÓN DE SOFTWARE 
 
La implementación de software es la especificación detallada de un sistema o 





8.5.1.  Proceso en la implementación de software 
 
El KPO en implementación de software describe unas etapas prácticas para la 
realización de este como lo son: diseño de la implementación, lenguajes de 
implementación, codificación, pruebas de implementación, reusabilidad, calidad de 
la construcción e integración.66 
 
• Diseño de la implementación: en esta etapa es donde se mira el diseño 
detallado desarrollado en la etapa de diseño de software pero a una escala 
inferior, y con este se tienen en cuenta las modificación a realizar o en caso 
contrario continuar con la codificación del software. 
 
• Lenguajes de implementación: en esta etapa se describen el lenguaje de 
configuración, lenguaje de herramientas y lenguaje de programación; en el 
caso del lenguaje de programación se realiza la elección dependiendo del 
tipo de sistema a construir cuyo comportamiento se ha detallado 
anteriormente. 
 
• Codificación: esta etapa consiste en llevar a código fuente, en el lenguaje 
previamente elegido, lo hecho durante la fase de diseño de software. En esta 
etapa también se realiza con técnicas para la creación de código, 
documentación del código y puesta a punto.67 
 
• Pruebas de implementación: en esta etapa se lleva a cabo después de la 
escritura de código, aquí se realizan las pruebas unitarias y las pruebas de 
integración. 
 
o Pruebas unitarias: Son las pruebas que se realizan a cada uno de 
los módulos o subsistemas del software a integrar. 
 
o Pruebas de integración: Son las pruebas que se hacen una vez 
hechas las pruebas unitarias para comprobar el funcionamiento del 
sistema por completo después de la integración de los módulos o 
subsistemas del software. 
 
• Reusabilidad: esta etapa consiste en la reutilización de base de datos, 
procedimiento de pruebas, datos de pruebas o selección de unidades. 
También se evalúa la posibilidad de reutilización de código o de pruebas y 
                                            
66 LEONARD L, Tripp. Guía al cuerpo de conocimiento de la ingeniería del software (SWEBOK). 
Versión 2004. Los Alamitos, California. p. 65 
67 Wikipedia. Software. [En línea]. 





una vez se tengan las distintas tareas de reusabilidad hechas se comunica 
la reusabilidad de código, pruebas o datos de pruebas. 
 
• Calidad de la implementación: en esta etapa se realiza a través de varias 
técnicas donde su enfoque es en los temas relacionados con el código, estas 
técnicas son: 
 
o Pruebas unitarias y de integración 
o Código paso a paso 
o Utilización de aserciones 
o Depuración 
o Revisiones técnicas 
 
• Integración: esta etapa consiste en la integración de rutinas, clases, 
componentes y los subsistemas construidos por separado durante el KPO de 
la implementación de software. Además también se podrá ver la necesidad 
del sistema de ser integrado con otro software o hardware y así realizar una 
nueva integración al software definitivo. 
 
8.5.2.  Metodología KPO 
 
Durante un KPO en la implementación o codificación de un software se tienen una 
metodología de los servicios que contiene varios ítems, estos son:68 
 
• Seleccionar números de desarrolladores: Dependiendo del número de 
desarrolladores que la empresa proveedora tenga, se puede hacer un 
estimado de tiempos para la implementación del proyecto. 
 
• Seleccionar proveedor: El cliente debe seleccionar un buen proveedor para 
realizar la implementación del software. 
 
• Usuarios destino: El proveedor debe tener en cuenta los usuarios destino 
para realizar la implementación del software. 
 
• Definir estructura de los equipos desarrolladores: Conformar unos 
buenos equipos de trabajo, equivale a una buena calidad en la 
implementación del software. 
 
• Definir tiempos de entrega: El proveedor deberá definir tiempos de entrega 
al cliente sobre el software a implementar. 
 
                                            
68 Nils Brese, Moe; Darja, Smite; Geir Kjetil, Hanssen. From Offshore Outsourcing to Offshore 




• Entrevistas entre clientes y proveedores: Tener una buena comunicación 
entre las partes interesadas, conlleva a tener un servicio de calidad. 
 
• Realizar observaciones y diálogos informales: Estos permiten llevar a 
cabo un seguimiento por parte del cliente del desarrollo del servicio que hace 
el proveedor. 
 
• Documentación del servicio: Las evidencias del buen servicio y la calidad 
de este se llevan a cabo a través de una buena documentación. 
 
La siguiente figura refleja la metodología KPO en implementación de software de 
manera más detallada: 
 
 
Figura 5. Implementación de software en KPO 
 





La implementación de software es la etapa donde se realiza la codificación del 
software a implementar de acuerdo a las necesidades que el cliente solicite al 
proveedor. 
 
Una vez se llega a un acuerdo entre cliente y proveedor, el proveedor comienza la 
implementación del software, teniendo en cuenta usuarios finales, tiempos de 
entrega y la documentación del servicio y la del software. Durante la implementación 
el cliente realiza un seguimiento y observaciones del software que se está 
codificando a través de entrevistas con el proveedor. 
 
Una vez finalizada la codificación del software y la documentación del mismo, el 




8.6.   KPO EN IMPLANTACIÓN DE SOFTWARE 
 
La implantación de software consiste en el montaje de productos o sistemas 
software en alguna entidad o empresa. El cliente contrata directamente al proveedor 
para el montaje del software solicitado. 
 
8.6.1.  Proceso en la implantación de software 
 
La implantación de software que se realiza durante un KPO viene dado bajo cuatro 
conceptos:69 
 
• Línea de producto software: Es aquel conjunto de sistemas software con 
características en común, satisfacen las necesidades específicas de un 
segmento del mercado.70 
 
• Elementos software reutilizables: Son aquellos elementos almacenados en 
un repositorio en espera de su reutilización. 
 
• Guía automatizada: Son aquellas que tienen el potencial de impulsar la 
personalización de esfuerzos cuando se está usando la arquitectura 
framework. 
 
• Desarrollo dirigido por modelos: Es aquel que se trabaja bajo la 
comunicación entre los aspectos reales de la problemática (requerimientos) 
y el software. 
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8.6.2.  Metodología KPO 
 
La implantación de software durante un KPO sigue unos procesos o tareas durante 
el servicio KPO como:71 
 
• Conformación de los equipos de trabajo 
• Definición del plan de trabajo para la guía de desarrollo 
• Adecuación y configuración de hardware 
• Instalación de la base de datos y parametrización de software 
• Revisión de los procesos actuales y determinación de metas 
• Migración y carga de la información 
• Entrenamiento al usuario del uso del software 
• Plan de comunicaciones entre cliente y proveedor 
• Pruebas en ambientes de desarrollo 
• Pruebas en ambientes de producción 
• Inicio de operaciones 
• Acompañamiento al usuario del software 
• Soporte técnico permanente 
 
 
La siguiente figura refleja la metodología KPO en implantación de software de 
manera más detallada (Ver página siguiente): 
 
                                            






Figura 6. Implantación de software en KPO 
 
Fuente: Blandon Ocampo Fredy Santiago. Metodología KPO en implantación de software 
 
La implantación de software durante un KPO se realiza de acuerdo a las 
necesidades de un cliente por las que solicita este servicio, como también por la 
falta de personal de la empresa cliente para la realización de un software completo, 
ya que puede no contar con los suficientes recursos, pero de esta manera puede 
solventar esa necesidad de software requerido. 
 
Durante un KPO en implantación de software, el cliente debe solicitar el software 
requerido al proveedor de acuerdo a sus políticas empresariales y las necesidades. 
El proveedor realiza un plan de trabajo para luego proceder a la implantación del 
software solicitado, realizando un entrenamiento al cliente del uso del software y 




8.7.   KPO EN MANTENIMIENTO DE SOFTWARE 
 
El mantenimiento de software consiste en la totalidad de actividades requeridas para 
proporcionar un apoyo rentable al software. 72 
 
El mantenimiento de software en el KPO se basa en unas actividades que conduce 
a la identificación de los caminos críticos y permitir las acciones apropiadas para 
aumentar la eficiencia del proceso de mantenimiento.73 
 
8.7.1.  Proceso del mantenimiento de software 
 
Durante un KPO de mantenimiento de software se tienen las mismas actividades 
conceptuales para realizar los procesos de mantenimiento como:  
 
• Identificar anomalías 
• Hallar causas 
• Implementar modificaciones 
• Probar los módulos modificados 
• Integrar los módulos dentro del software final para el cliente 
 
Los procesos de KPO en mantenimiento de software son el mantenimiento 
adaptativo, correctivo, perfectivo y preventivo.74 
 
• Mantenimiento adaptativo: este proceso consiste en hacer cambios a las 
funciones operacionales del software para adaptarlo a los nuevos 
requerimientos del sistema, donde tenemos unas tareas para realizar este: 
 
o Cambiar formato de datos 
o Alterar localizaciones y regulaciones del software 
o Cambiar configuraciones de hardware 
o Modificar herramientas de soporte 
o Integrar nuevas operaciones al software 
 
• Mantenimiento correctivo: este proceso consiste en realizar un 
mantenimiento una vez hallado errores lógicos, de código o de diseño para 
tener un software funcional sin tendencia a fallos. Este mantenimiento se 
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puede realizar directamente en el código fuente para luego realizar un 
proceso de reingeniería en caso de necesitarlo el sistema. 
 
• Mantenimiento perfectivo: este proceso consiste en encontrar nuevos 
requerimientos para el software a implementar y así lograr una mejora de 
rendimiento, mantenibilidad, y otros atributos. Este mantenimiento se realiza 








• mantenimiento preventivo: este proceso consiste en analizar futuras 
necesidades y problemas del software basado en: 
 
o Retroalimentaciones del cliente 
o Riesgos funcionales del software 
o Experiencia en el desarrollo de software 
 
Este mantenimiento se hace teniendo una correcta planificación e 
incorporando soluciones del software para encontrar futuros requerimientos 
y solventar los problemas que el software pueda tener a futuro. 
 
8.7.2.  Metodología KPO 
 
La metodología del mantenimiento de software que realiza un proveedor durante un 
KPO se describe a través de unas etapas:75 
 
• Revisión de documentación (requerimientos, documentos de diseño, plan de 
pruebas, aseguramiento de la calidad del software, plan de mantenimiento, 
etc.) 
 
• Verificación del software, actividades de validación y pruebas de aceptación. 
 
• Seguimiento de todas las actividades de mantenimiento durante el periodo de 
tiempo estipulado del servicio de mantenimiento. 
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• Reportar problemas compartidos y usa herramientas de seguimiento para los 
errores del software. 
 
• Los equipos de trabajo deberían estar certificados para asegurar un nivel 
aceptable de la calidad del servicio. 
 
• Participar en la recolección de productos de software y métricas, una vez 
hecho esto, deberá informar a la empresa cliente. 
 
• Usar herramientas y selección de tecnologías para el mantenimiento. 
 
• Llevar a cabo métricas para la evaluación del servicio de mantenimiento de 
software. 
 
La siguiente figura refleja la metodología KPO en mantenimiento de software de 
manera más detallada: 
 
Figura 7. Mantenimiento de software en KPO 
 




El mantenimiento de software durante un KPO se lleva a cabo de acuerdo a las 
necesidades de corrección o prevención de un software del cliente. El cliente debe 
definir el acuerdo de lo que se debe realizar, y el proveedor debe tener equipos 
(personas) certificados y revisar requisitos del cliente para el mantenimiento del 
software. 
 
Cuando se llega a un acuerdo entre cliente y proveedor de realizar el mantenimiento 
del software. El proveedor realiza una verificación del software, seguimiento el 
mantenimiento y el reporte de los errores o problemas con el software. Después de 
realizar esas tareas, se pasa el reporte al cliente del mantenimiento del software, 
para que luego el cliente realice unas métricas y evalué el servicio que se contrató. 
 
 
8.8.   KPO EN ADQUISICIÓN DE SOFTWARE 
 
La adquisición de software o licenciamiento de software en KPO es un contrato en 
el cual se estipula todas las normas y cláusulas que rigen en el uso de un 
determinado software, aquí se estipulan los alcances de uso, instalación, 
reproducción y copia del software. 76 
 
8.8.1.  Proceso de la adquisición de software 
 
La adquisición de software en outsourcing se realiza contratando el software a la 
medida para el desarrollo, esto ayuda a ahorrar grandes costos en la adquisición de 
un software para cualquier empresa.77 
 
Este contrato se realiza entre el usuario del software y el licenciatario (dueño del 
software), el cual tiene como objetivo el uso del programa, pero existen varios tipos 
de adquisición de software como licencia de software, shareware, freeware, 
software de dominio público, venta de software. 
 
• Licencia de software: es un permiso que se otorga a un individuo o grupo, 
para el uso de una pieza de software. La licencia tiene un costo asociado y 
está sujeto a derechos de autor ya que se entregaría un software totalmente 
desarrollado para el usuario final. 
 
• Shareware: son los programas sujetos a derechos de autor que se distribuye 
originalmente sin cargo, pero que requiere pagar una tarifa al autor 
directamente por el uso del software. También con el shareware se puede 
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copiar y distribuir el software terminado, pero si el usuario final paga la tarifa 
regulatoria al autor.  
 
• Freeware: son los programas protegidos por derechos de autor, pero 
liberados directamente por el autor para su uso gratuito. Esta modalidad de 
adquisición de software está disponible sin costo, pero el usuario puede usar 
el software gratuitamente de las formas que el autor lo exprese, 
generalmente para solo darle uso, pero no para fines comerciales o 
distribución. 
 
• Software de dominio público: se refiere a cualquier software que no está 
sujeto a derechos de autor, es gratuito y se puede usar sin restricción alguna. 
Normalmente este tipo de adquisición de software se publica en internet para 
cualquier tipo de usuarios. 
 
Entre sus ventajas se encuentran las modificaciones del mismo software al 
gusto o necesidades del usuario ya sea para solo uso o distribución. 
 
Entre las desventajas se encuentra la no adaptación a una sola opción o 
modelo valida en el mercado, sin adaptación completa, ya que se pueden 
hacer modificaciones al propio software, lo que crea una dependencia al 
desarrollo constante. 
 
8.8.2.  Metodología KPO 
 
La metodología del servicio KPO durante la adquisición de software se describe a 
continuación:78 
 
• Proceso sistemático fiable para la subcontratación de software empaquetado 
o subcontratado que cumple los requisitos de usuario. 
 
• Se tiene una reducción de costos y gran duración del proceso de adquisición 
de software para los clientes. 
 
• El cliente realiza la creación y uso de solicitudes de propuestas para el control 
de lo que se compra y lo que no se compra. 
 
• Definir con claridad, completo y apropiado lo que el proveedor debe entregar. 
 
• El proveedor debe hacer uso de costos y datos de rendimiento para centrarse 
en las áreas importantes. 
                                            







• El proveedor propone métodos económicos para evaluar las propuestas de 
la competencia. 
 
• La negociación entre clientes y proveedores debe ser en términos 
contractuales favorables. 
 
• La gestión de calidad, el calendario y aceptabilidad del software instalado se 
debe tener en cuenta al momento del outsourcing. 
 
 
La siguiente figura refleja la metodología KPO en adquisición de software de manera 
más detallada: 
 
Figura 8. Adquisición de software en KPO 
 





El KPO en adquisición de software se realiza a través de la solicitudes propuestas 
del software que un cliente necesite, para luego proceder a un acuerdo con el 
proveedor. 
 
Cuando un proveedor realiza este servicio de adquisición de software, contempla 
un contrato con el cliente donde se establecen los costos, datos de rendimiento, 
posibles productos (software) y propone métodos económicos para que el cliente 
adquiera el software, una vez hecho eso, el cliente acepta o no el software que se 
adquiere del proveedor. 
 
 
8.9.   KPO EN ASEGURAMIENTO DE CALIDAD EN EL PRODUCTO DE 
SOFTWARE 
 
El KPO en SQA79 es la manera de probar (testing) un producto software en alguna 
de las fases del desarrollo de un proyecto que realiza un proveedor del servicio 
KPO, realizando un seguimiento profundo en cada una de esas fases.  
 
El KPO en SQA ayuda a ahorrar grandes costos razonables y también un ahorro de 
tiempos en cuanto a desarrollo de algún software. Cuando una empresa no realiza 
un SQA puede significar el fracaso de algún proyecto de software, pero cuando las 
empresas contratan este servicio, puede significar y asegurar un producto software 
de calidad.80 
 
Cuando una empresa contrata un servicio SQA y este se integra al ciclo de vida del 
desarrollo de un proyecto, el proveedor identificar los riesgos en cada una de las 
fases del desarrollo del proyecto, lo que le permite responder rápidamente a las 
soluciones para mitigar estos riesgos. Los riesgos también se pueden identificar al 
principio del desarrollo de un proyecto de software para tener mejor eficacia, menor 
impacto y reducir futuros costos en el desarrollo de un proyecto. 
 
8.9.1.  Proceso del SQA 
 
• Concepciones: el KPO en SQA ha sido creado siguiendo unas 
concepciones: 81 
 
o La calidad del producto software depende de la calidad de las 
personas involucradas en el proyecto y su gerente de proyecto. 
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Esto se puede lograr teniendo en cuenta: 
 
§ Tamaño de los equipos de trabajo del proveedor del servicio. 
 
§ Nivel educativo de los involucrados en el desarrollo del 
proyecto. 
 
§ Cualificación y experiencia de los desarrolladores. 
 
§ El objeto de trabajo y responsabilidades han de ser hechas 
cuidadosamente y estrictamente. 
§ El profesionalismo de los involucrados da posibilidad de 
resolver problemas de manera óptima. 
 
§ La estabilidad financiera y el alto nivel de la organización por 
parte del cliente quien contrata un SQA. 
 
o La calidad del producto software depende de la calidad de los 
procesos de desarrollo del mismo. 
 
Esto se puede lograr teniendo en cuenta: 
 
§ Un desarrollo de manera gradual. 
 
§ Realizando prototipos del proyecto. 
 
§ Realizando el cronograma de actividades con un estimado de 
tiempo real. 
 
§ Especificar resultados esperados. 
 
o La calidad del producto software, con un proveedor que realiza el 
desarrollo, depende de la calidad de comunicación entre el 
cliente y el proveedor. 
 
Esto se puede lograr teniendo en cuenta unos buenos protocolos de 
comunicación entre el cliente y proveedor, como también un 







• Técnicas del SQA en el KPO82: 
 
o Enfoques técnicos: Se basa en la obtención de los defectos de 
software para el control de este en cuanto a calidad se refiere, esto se 
realiza siguiendo unas actividades: 
 
§ Depuración  
§ Pruebas 
§ Revisiones 
§ Eliminar defectos de software 
 
o Métodos de gestión: Se basa en los estándares internacionales de 
ISO 9000 y CMM/CMMI que sirven para controlar la calidad del 
producto software cuando se realiza un KPO. Las siguientes 
actividades se usan para obtener métodos de gestión durante un SQA 
en KPO:  
 
§ Normalización 
§ Proceso de gestión 
§ Control de defectos 
 
8.9.2.  Metodología KPO 
 
El servicio de SQA durante un KPO sigue una metodología para luego realizar el 
SQA a cualquier proyecto de software:83 
 
• Actividades de contrato: 
 
o Seleccionar las partes del software que va a ser tercerizado 
o Escoger el equipo desarrollador (proveedor) 




o Administrar personal: esto se hace siguiendo un modelo de madurez 
 
o Administrar producto: análisis comparativo para medir el progreso del 
producto. 
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o Administrar proceso: desarrollo incremental con prototipos. 
 





o Pruebas: ya sean estáticas o dinámicas. 
 
o Evaluación de calidad: evaluación de calidad de modelos y métodos. 
 
o Control de calidad: Revisiones, métricas de software y análisis 
comparativo. 
 
• Administración de la configuración de software: 
 
o Control de cambios: regular los cambios para que los requerimientos 
sean más flexibles. 
 
o Control de la configuración: auditar la configuración por cada fase del 
servicio para el proyecto. 
 
 
La siguiente figura refleja la metodología KPO en SQA de manera más detallada 





Figura 9. Aseguramiento de calidad de software en KPO 
 
Fuente: Blandon Ocampo Fredy Santiago. Metodología KPO en SQA 
 
El KPO de un SQA se realiza de acuerdo a la parte del software que se necesite 
realizar un SQA, luego se define el acuerdo entre cliente y proveedor.  
 
Cuando se realiza un SQA, el proveedor realiza las pruebas, evaluación, control de 
calidad y la correcta administración del personal, producto y proceso para realizar 
en SQA. Durante un SQA, el cliente realiza el control de los cambios y configuración 
a través de una auditoria del SQA que está realizando el proveedor para así llevar 











8.10.   KPO EN IMPLEMENTACIÓN DE CMMI 
 
El propósito de CMMI es proveer una guía para la implementación de procesos en 
una organización y administrar el desarrollo, adquisición y mantenimiento del 
software.84 
 
8.10.1.  Proceso de implementación de CMMI 
 
CMMI contiene una representación a través de cinco niveles de madurez que 
pueden ser implementados en cualquier empresa de acuerdo a unos requisitos que 
se deben de cumplir para alcanzar cada uno de esos niveles, cada uno de estos 




En este nivel la empresa cliente no posee un ambiente adecuado de trabajo. 
El éxito de la organización depende de la competencia y de las cosas que 
hagan los mismos empleados, pero no del uso de procesos o guía para 
realizarlos. Estas empresas normalmente superan las estimaciones y 




Cuando se tiene un nivel de madurez 2 es porque la empresa ha alcanzado 
un nivel de procesos en cuanto a los proyectos que una empresa realice, tal 
como: los requisitos, se planean tareas, se miden y controlan los procesos 
de este proyecto. 
 
En este nivel de madurez se mantienen las prácticas existentes, los procesos 
documentados y servicios gestionados. Los servicios y productos que la 
empresa tenga se revisan siempre entre las partes interesadas según el 




Este nivel se da cuando la empresa ha alcanzado todos los objetivos 
generales y específicos de las áreas de proceso asignado del nivel 2. En este 
nivel los procesos están bien caracterizados y entendidos, describen las 
normas, procedimientos, herramientas y métodos. 
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La empresa tiene fijado procesos estándares en la cual se tiene una guía 
para la elaboración de todos los procesos de acuerdo a la misión de la 
empresa. 
 
4. Gestionado cuantitativamente: 
 
En este nivel ya se han logrado los objetivos generales y específicos de los 
procesos de una empresa, los subprocesos se seleccionan para mejorar el 
rendimiento de la empresa y con ellos realizar técnicas de análisis 
estadísticos.  
 
Los objetivos cuantitativos se basan en las necesidades del cliente, del 
usuario final del proyecto, la organización y todos los gestores de los 
procesos de la empresa. La calidad y rendimiento de los procesos ya son 





En este nivel de madurez ya los procesos están en continua mejora y 
analizados estadísticamente. Este nivel se basa en mejorar continuamente 
el rendimiento de los procesos de la empresa a través de la mejora 
tecnológica e innovadora. 
 
Se establecen objetivos para la mejora continua de los procesos cuantitativos 
en la organización, revisando también los cambios de los objetivos del 
negocio. Los efectos en la mejora de los procesos son medidos y evaluados, 
tanto de los procesos definidos como de los procesos estándar de la 
organización. 
 
8.10.2.  Metodología KPO 
 
El KPO en implementación de CMMI contiene unas ventajas al adquirir la 
certificación por medio de un proveedor:86 
 
• Alta calidad de los productos para un control de la calidad del producto en 
cada una de las fases de desarrollo del software de un cliente. 
 
• Bajos costos para ser más productivo y eficiente la empresa cliente durante 
un desarrollo de software. 
 
                                            






• Tener una mejor comunicación entre un cliente y proveedor para garantizar 
procedimientos y reglas del negocio bien establecidas y claras. 
 
• Una mejor visibilidad del ciclo de vida del software y el desarrollo de 
actividades proporciona una documentación organizada. 
 
• La más alta calidad y los más bajos costos brinda el uso de tecnologías y 
herramientas para un producto software. 
 
 
La siguiente figura refleja la metodología KPO en implementación de CMMI de 
manera más detallada: 
 
Figura 10. Implementación CMMI en KPO 
 




La implementación de CMMI en un KPO se puede llevar a cabo de acuerdo al nivel 
de madurez actual de la empresa cliente, esto con el fin de llevar a cabo la 
evaluación y certificación del nivel de madurez CMMI que la empresa cliente 
maneja. El cliente también maneja un procedimiento del negocio a través de una 
comunicación constante o entrevistas con el proveedor. 
 
Cuando se llega a un acuerdo entre el cliente y proveedor, el proveedor comienza 
la evaluación CMMI mirando la calidad de productos, procesos y documentación 
que la empresa cliente maneja, así como también el proceso del ciclo de vida del 
software que desarrolle la empresa cliente y las herramientas de desarrollo de 
tecnologías. Una vez se hacen esas actividades, el proveedor define el nivel de 
madurez que la empresa cliente tiene. 
 
El nivel de madurez CMMI de una empresa certifica la calidad de los procesos que 
una empresa hace y también la calidad de sus productos, por ello la necesidad de 





































En base en el análisis de los procesos KPO en la ingeniería de software de la 
actualidad y a la necesidad de las empresas desarrolladoras de realizar procesos 
de la ingeniería de software con terceros para disminuir costos y tener una mejor 
calidad en esos procesos, se propone un modelo de prestación de servicios KPO 
en los procesos de la ingeniería de software para lograr los siguientes objetivos: 
 
• Brindar un nuevo punto de vista acerca de la prestación de los servicios KPO 
en ingeniería de software. 
 
• Mostrar la importancia de tercerizar servicios o procesos de una empresa 
para disminuir costos y aumentar la calidad de estos procesos en el 
desarrollo de un proyecto de software. 
 
El modelo de prestación de servicio se basa en proponer nuevas metodologías a 
partir de las existentes acerca de los procesos KPO en la ingeniería de software en 
las empresas desarrolladoras de software, estos procesos son: 
 
o Planeación y gestión de proyectos de software 
o Ingeniería de requerimientos de software 
o Arquitectura de software 
o Diseño de software 
o Implementación de software 
o Implantación de software 
o Mantenimiento de software 
o Adquisición de software 
o Aseguramiento de calidad en el producto de software 
o Implementación CMMI 
 
 
9.1.   BENEFICIOS  
 
La implementación de los procesos KPO de la ingeniería de software en las 
empresas desarrolladoras trae muchos beneficios entre los que tenemos: 
 
• Transformar la industria TI hacia el sector KPO. 
 
• Lograr un ahorro significativo de costos para las empresas desarrolladoras de 
software locales y nacionales. 
 





• Implementar proyectos de software con mayor rapidez. 
 
• Generar una mejora continua de la calidad de los procesos de la ingeniería de 
software. 
 
• Generar empleo para los profesionales TI. 
 
 
9.2.   DIAGNÓSTICO PARA PRESTACIÓN DE SERVICIOS 
 
Para la prestación de servicios KPO de alguno de los procesos de la ingeniería de 
software, es necesario un diagnóstico o estudio en la empresa cliente acerca de los 
servicios que se desean adquirir, esto se puede realizar resolviendo las siguientes 
preguntas: 
 
- ¿Qué software se está realizando? 
- ¿Qué procesos del ciclo de vida del software se tienen hechos? 
- ¿En cuáles procesos del ciclo de vida del software no es fuerte la empresa? 
- ¿Qué procesos tienen mayor importancia o son más esenciales para realizar 
el software? 
- ¿Con qué presupuesto se dispone para adquirir alguno de los servicios KPO? 
- ¿Con qué personal se cuenta para la realización de algunos de los procesos 
del ciclo de vida del software? 
- ¿Qué precios tienen los servicios KPO? 
- ¿Con qué proveedores se cuenta para la adquisición de algún servicio KPO? 
 
 
9.3.   KPO EN PLANEACIÓN Y GESTIÓN DE PROYECTOS DE SOFTWARE 
 
La gestión de proyectos se da cuando una empresa procede a planear un proyecto 
y tener un control de este, es ahí cuando al cliente se le hace necesario la 
contratación de este servicio con un proveedor.87 
 
A continuación se propone una metodología para llevar a cabo el servicio KPO de 
la planeación y gestión de proyectos de software. (Ver página siguiente) 
 
 
                                            





Figura 11. KPO en Gestión y planeación de proyectos 
 
Fuente: Blandon Ocampo Fredy Santiago. Modelo propuesto de KPO en gestión de proyectos 
 
El modelo propuesto de la gestión de proyectos en un KPO se realiza a través de 
las etapas generales de la gestión de proyectos en la cual constan: 
 
• Preinversion: El proveedor identifica un cliente y se le pregunta si tiene un 
proyecto ya formulado, para luego proceder a la siguiente etapa; en caso 
contrario se procede a identificar las necesidades del cliente para un 
proyecto. 
 
• Inversión: El proveedor propone unos recursos al cliente para luego 
proceder a preguntar por los recursos necesarios del proyecto; si el cliente 
tiene esos recursos, se continua a la etapa de operación; en caso contrario 
se procede a la obtención de esos recursos necesarios para el cliente. 
 
• Operación: El proveedor identifica el proyecto del cliente a ser gestionado y 
se le pregunta si el proyecto es gestionado correctamente; En caso de que 
el proyecto sea administrado de manera correcta, se da por finalizado la 
gestión del proyecto; en caso contrario, se procede a realizar las etapas 





La gestión de proyectos se puede considerar una etapa vital en cualquier proyecto 
de software que se realice, es por eso que las empresas deben de tener en cuenta 
el KPO en la gestión de sus proyectos de software para tener un mejor control y 
calidad en el producto final software que desarrollen. 
 
 
9.4.   KPO EN INGENIERÍA DE REQUERIMIENTOS DE SOFTWARE 
 
La ingeniería de requerimientos es una de las etapas más importantes durante una 
ingeniería de software de cualquier proyecto, ya que es la fase inicial para la 
ejecución de cualquier proyecto de software que se vaya a realizar. 
 
En la figura 12. Se propone un modelo de ingeniería de requerimientos durante un 
KPO para que un cliente solicite dicho servicio en cualquiera de las etapas de la 
ingeniería de requerimientos. (Ver página siguiente) 
 
 
Figura 12. KPO en Ingeniería de requerimientos 
 





El modelo propuesto contiene las etapas durante una ingeniería de requerimientos 
de cualquier proyecto de software: 
 
• Estudio de viabilidad: durante esa fase, el proveedor identifica un cliente 
para realizar la toma de requerimientos; en caso de que el cliente tenga 
información completa de la viabilidad del proyecto, se procede a realizar la 
obtención de requerimientos; en caso contrario se procede a evaluar la 
información del proyecto a realizar. 
 
• Obtención de requerimientos: el proveedor realiza una entrevista al cliente 
y así obtener los requerimientos;  en caso de que el cliente ya tenga los 
requerimientos establecidos, se continúa a la especificación de 
requerimientos; en caso contrario, se realiza el la definición de 
requerimientos. 
 
• Especificación: el proveedor realiza una revisión de los requerimientos del 
cliente; en caso de que el cliente tenga ya los requerimientos especificados, 
se continúa a la siguiente fase de validar requerimientos; en caso contrario 
se procede a realizar los escenarios para los casos de uso. 
 
• Validación: el proveedor valida el cliente para los requerimientos; en caso 
de que los requerimientos estén ya validados se da por finalizado la 
ingeniería de requerimientos; en caso contrario se realiza la revisión de los 
requerimientos establecidos para validarlos. 
 
La ingeniería de requerimientos se considera vital para cualquier proyecto de 
software, un cliente debería contratar cualquiera de sus fases para tener unos 
requerimientos óptimos y de calidad para continuar a los siguientes procesos de la 
ingeniería de software.88 
 
 
9.5.   KPO EN ARQUITECTURA DE SOFTWARE 
 
La arquitectura del software es la etapa más importante en el desarrollo de un 
proyecto de software. Un proyecto de software sin una arquitectura previamente 
establecida, no tendría el alcance y calidad suficiente para llevarlo a cabo de la 
mejor manera. 
 
En la figura 13. Se propone un modelo de prestación de servicios KPO para la 
arquitectura del software. (Ver página siguiente) 
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Figura 13. KPO en arquitectura de software 
 
Fuente: Blandon Ocampo Fredy Santiago. Modelo propuesto de KPO en arquitectura de software 
 
Este modelo de KPO en arquitectura de software contiene unas etapas para llevar 
a cabo este proceso entre un cliente y el proveedor: 
 
• Análisis de arquitectura: El cliente identifica las necesidades de la 
arquitectura a realizar; en caso de que tenga un análisis de los 
requerimientos, se procede a la siguiente fase; en caso contrario, el 
proveedor identifica los requerimientos y los realiza, también hace un análisis 
del nivel esperado, el tiempo del desarrollo del proyecto y por último realiza 
los requerimientos del negocio.  
 
• Diseño arquitectónico: El cliente realiza un análisis de los requerimientos y 
comprueba si la arquitectura del software ya se ha realizado, si es así, se 
procede a al siguiente fase; en caso contrario, el proveedor mira el tipo de 
arquitectura a implementar y luego procede a implementarla. 
 
• Evaluación de la arquitectura: El cliente detecta los riesgos y evalúa si la 
arquitectura satisface los requerimientos, si es el caso, se procede a la 
siguiente fase; en caso contrario, el proveedor realiza un plan de evaluación, 




• Evolución de la arquitectura: El cliente analiza la arquitectura realizada, si 
la arquitectura satisface al cliente, se finaliza este servicio KPO; en caso 
contrario, el proveedor revisa los requerimientos, hace mantenimiento a la 
arquitectura, modifica esos requerimientos y la arquitectura para ya satisfacer 
al cliente y dar por finalizado este servicio KPO. 
 
La arquitectura de software se aplica a los proyectos de software con el mayor 
alcance y la mejor calidad, por eso un cliente debería contratar a un proveedor para 
realizar un KPO de la arquitectura de software con las etapas propuestas, así se 
logrará una optima calidad durante el desarrollo de cualquier proyecto de software. 
 
 
9.6.   KPO EN DISEÑO DE SOFTWARE 
 
El diseño del software es la etapa de la ingeniería de software, que se basa en los 
requerimientos del software para modelar el software a través de un lenguaje de 
modelado unificado (UML), modelar la interfaz de usuario y modelar las interfaces 
externas.89 
 
En la figura 14. Se propone un modelo de prestación de servicios KPO para el 
diseño de software. (Ver página siguiente) 
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Figura 14. KPO en diseño de software 
 





El modelo propuesto de KPO en diseño de software es basado en el desarrollo de 
unas etapas bien hechas una a una para obtener el mejor diseño posible, 
cumpliendo correctamente los requerimientos de software, estas etapas de 
describen a continuación: 
 
• Diseño arquitectónico: Un cliente un posible diseño a realizar, si este 
cumple todos los requerimientos establecidos, se procede a la siguiente 
etapa; en caso contrario, el proveedor comienza con unos modelos 
estructurares, luego modelos de marco, modelos dinámicos, modelos de 
procesos y los modelos funcionales. 
 
• Diseño detallado: El cliente revisa el diseño arquitectónico hecho 
previamente,  si ya se tiene un diseño detallado del software, se finaliza este 
servicio KPO en diseño de software; en caso contrario, el proveedor 
comienza realizando el diseño de la vista lógica, vista de desarrollo, vista de 
procesos, vista física y la  vista de los escenarios del sistema. 
 
El diseño de software es una etapa fundamental para el desarrollo de un sistema 
con calidad y alcance (cumpliendo los requisitos establecidos), por ello la 
contratación de este servicio permite al cliente obtener la mejor visión y preparación 
para la implementación de un software; pero esto se logra bajo una revisión 







9.7.   KPO EN IMPLEMENTACIÓN DE SOFTWARE 
 
La implementación de software es la codificación del software a través de un lenguaje de programación, en la cual se 
basa en el diseño y análisis previamente hechos, para luego realizar las pruebas unitarias, la depuración e integración 
del sistema. 
 
En la figura 15. Se propone un modelo de prestación de servicios KPO para la implementación de software. 
 
Figura 15. KPO en implementación de software 
 




El modelo propuesto de KPO en implementación de software se basa en los 
procesos clásicos para llevar a cabo una implementación de software pero basado 
en la interacción entre cliente y proveedor. Este modelo contiene unas etapas para 
llevar a cabo:90 
 
• Diseño de implementación: El cliente identifica el diseño que se tiene, si 
tiene ese diseño ya detallado, se procede a la siguiente etapa; en caso 
contrario, el proveedor realiza modificaciones y luego muestra el diseño una 
vez terminado. 
 
• Lenguajes de implementación: El cliente identifica el lenguaje para realizar 
la implementación del software, si se tienen seleccionado ya los lenguajes 
para su implementación, se procede a la siguiente fase; en caso contrario, el 
proveedor identifica el lenguaje de configuración, el lenguaje de herramientas  
y por último el lenguaje de programación. 
 
• Codificación: El cliente revisa el diseño para realizar la codificación, si se 
tiene ya codificado el software, se procede a la siguiente etapa; en caso 
contrario, el proveedor revisa las técnicas de creación de código, la 
documentación del código, el control de cambios y por último hace la 
codificación de lo solicitado por el cliente. 
 
• Pruebas: El cliente revisa las pruebas que se han hecho, si se han hecho ya 
pruebas unitarias al código, se procede a las siguiente etapa; en caso 
contrario, el proveedor evalúa las pruebas a realiza, realiza las pruebas 
unitarias, las pruebas integrales y por ultimo las pruebas de humo. 
 
• Reusabilidad:  El cliente revisa qué procesos se van a reusar, si se tienen 
ya tareas para hacer la reusabilidad de código de componentes, se procede 
a la siguiente etapa; en caso contrario, el proveedor realiza la reusabilidad 
de cogido, reusabilidad de pruebas y reusabilidad de datos. 
 
• Calidad: El cliente hace una revisión de la calidad del código, si se tienen 
técnicas de calidad ya establecidas, se procede a la siguiente etapa; en caso 
contrario, el proveedor revisa el código paso a paso, utiliza aserciones, 
depuración y por ultimo una revisión técnica de lo que se quiere lograr para 
un software de calidad. 
 
• Integración: El cliente revisa los módulos a integrar del código, si se tiene 
ya integrados, se da por finalizado el servicio KPO en implementación de 
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software; en caso contrario, el proveedor mira el código a integrar, integra 
rutinas, integra las clases de código, integra componentes y los subsistemas. 
 
La implementación del software es la fase clave en el éxito o no de un proyecto de 
software, porque depende de la codificación y demás etapas para cumplir 
correctamente los requisitos del cliente. Un cliente debería contratar un proveedor 
para que realiza dichas etapas de la implementación de software y así garantizar 
una calidad en el sistema, vigilando cada paso que el proveedor hacer a través de 
una comunicación  con ellos. 
 
 
9.8.   KPO EN IMPLANTACIÓN DE SOFTWARE 
 
La implantación de software consiste en una contratación entre el proveedor y 
cliente para instaurar un software en la empresa solicitante. 
 
En la figura 16. Se propone un modelo de prestación de servicios KPO en 
implantación de software (Ver página siguiente). 91 
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Figura 16. KPO en implantación de software 
 
Fuente: Blandon Ocampo Fredy Santiago. Modelo propuesto de KPO en implantación de software 
 
El modelo que se propone para la prestación de servicios KPO en implantación de 
software parte de una especificación en los requisitos del cliente, para luego ya 
llevar a cabo las siguientes etapas:  
 
• Línea de productos de software: El cliente identifica las necesidades del 
software a implantar, si la empresa tiene el software ya necesario, se procede 
a la siguiente etapa; en caso contrario, el proveedor identifica qué software 
debe implantar, realiza estudio de mercado y hace las especificaciones del 
software. 
 
• Software reutilizable: El cliente identifica los elementos del software, si la 
empresa cuenta con los elementos (software) necesarios, se procede a la 
siguiente etapa; en caso contrario, el proveedor identifica los elementos 
reutilizables, ubica esos elementos en un repositorio y luego reutiliza el 
software. 
 
• Guía automatizada: El cliente mira los procesos de desarrollo de software, 




contrario, el proveedor identifica los procesos, forma una guía automatizada 
y termina definiendo el framework. 
 
• Desarrollo dirigido por modelos: El cliente identifica el desarrollo de 
software a implantar, si existe ya un desarrollo dirigido por modelos para 
implantar, se finaliza el servicio KPO en implantación de software; en caso 
contrario, el proveedor identifica el modelo actual, realiza los modelos 
acordes al software a implantar e implanta el desarrollo por modelos. 
 
La implantación de software es esencial para una empresa que desea tener un 
software específico de acuerdo a sus necesidades. Por ello este modelo propone 
de manera apropiada un servicio KPO para que una empresa contrate un proveedor 
e implante el software con la mayor calidad sin tener que requerir la contratación de 
ingenieros para implantar un software. 
 
 
9.9.   KPO EN MANTENIMIENTO DE SOFTWARE 
 
El mantenimiento de software es una etapa obligatoria para tener un software 
confiable para el cliente, porque esta etapa brinda calidad y solidez a un proyecto 
para mantenerlo en buen estado y sujeto a posibles cambios o mejoras. 
 
En la figura 17. Se propone un modelo de prestación de servicios KPO en 
mantenimiento de software.92 (Ver página siguiente) 
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Figura 17. KPO en mantenimiento de software 
 
Fuente: Blandon Ocampo Fredy Santiago. Modelo propuesto de KPO en mantenimiento de software 
 
El modelo propuesto de KPO en mantenimiento de software se basa en las clásicas 
etapas de todo mantenimiento en cualquier rama de la ciencia, estas son: 
 
• Mantenimiento adaptativo: El cliente identifica cambios o requerimientos, 
si se tiene un control de cambios al software, se sigue con alguna otra fase 
de mantenimiento; en caso contrario, el proveedor cambia el formato de 
datos, altera el software, cambia la configuración del software, modifica 
herramientas de soporte e integra las nuevas funciones al software. 
 
• Mantenimiento perfectivo: El cliente identifica nuevos requerimientos, si se 
tienen mejoras en el software, se sigue con alguna otra fase de 
mantenimiento; en caso contrario, el proveedor realiza modificaciones, 
eliminaciones, inserciones, mejorías y cambios respectivos al software para 
la mejora. 
 
• Mantenimiento preventivo: El cliente identifica futuras necesidades del 
software, si se ha hecho un plan futuro de cambios, se sigue con alguna otra 




retroalimentación del cliente, identifica riesgos funcionales del software, hace 
los nuevos requerimientos y luego las modificaciones correspondientes para 
prevenir futuros riesgos. 
 
• Mantenimiento correctivo: El cliente identifica errores en el software, si 
esos errores se han corregido, se finaliza este servicio KPO en 
mantenimiento de software; en caso contrario, el proveedor busca esos 
errores, realiza cambios al código y hace la reingeniería al software para 
corregir dichos errores. 
 
El servicio KPO en mantenimiento de software propone una manera diferente de 
ofrecer este servicio a las empresas para tener un software de la mejor calidad, 
rendimiento y la disminución de riesgos en el software. Esto permite tener un control 
de cambios más fluido durante el ciclo de vida de un software. 
 
 
9.10.   KPO EN ADQUISICIÓN DE SOFTWARE 
 
La adquisición de software como servicio, es la manera en que un cliente delega a 
un proveedor el proceso de compra de un software según las especificaciones 
necesarias del cliente, y así el software se pueda usar según el tipo de adquisición 
o acuerdo que se haya hecho entre cliente y proveedor.93 
 
En la figura 18. Se muestran los tipo de adquisición de un software en KPO. (Ver 
página siguiente) 
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Figura 18. KPO en adquisición de software 
 
Fuente: Blandon Ocampo Fredy Santiago. Modelo propuesto de KPO en adquisición de software 
 
El modelo propuesto es basado en las maneras clásicas de adquirir un software, 
pero esta vez por medio de un servicio KPO como se describen a continuación: 
 
• Licencia de software: El cliente identifica el software necesario para la 
empresa, si se tiene una licencia oficial de ese software, se pasa a alguna de 
las otras formas de adquisición de software; en caso contrario, el proveedor 
identifica el equipo de personas de la empresa a licenciar, ver los derechos 
de autor actual, ver software a licenciar y por último licencia el software. 
 
• Shareware: El cliente identifica el software necesario para la empresa, si se 
tiene un software ya pago, se pasa a alguna de las otras formas de adquirir 
un software; en caso contrario, el proveedor identifica los usuarios finales del 
software, observaras los derechos de autos actual, pagar la tarifa regulada 
(anual, mensual o diario) del software y por último, copiar o distribuir el 





• Freeware: El cliente identifica el software necesario en la empresa, si se 
obtuvo el software libre, se procede con alguna otra manera de adquisición 
de software; en caso contrario, el proveedor revisa las restricciones del 
software libre a adquirir, mirar los derechos de autor, identificar usuarios 
finales y por último, obtener el software libre para el uso en la empresa del 
cliente. 
 
• Software de dominio público: El cliente identifica el software necesario en 
la empresa, si se tiene el software de dominio publico, se procede a alguna 
de las otras formas de adquirir un software, o finaliza el servicio KPO en 
adquisición de software; en caso contrario, el proveedor identifica los 
usuarios finales, obtiene dicho software de dominio público, realiza las 
modificaciones a este y entrega el software ya listo al cliente. 
 
El servicio KPO en adquisición de software es la forma en que un proveedor pueda 
brindar un software a la medida para un cliente, con las distintas maneras de 
adquisición de software que existen en el mercado. 
 
El modelo propuesto, establece una manera fluida para que la adquisición de 




9.11.   KPO EN ASEGURAMIENTO DE CALIDAD EN EL PRODUCTO DE 
SOFTWARE 
 
El KPO en SQA94 es una fase esencial para garantizar cualquier producto software 
durante el ciclo de vida de este; realizando alguna de las etapas del SQA, se puede 
garantizar un software de calidad para los usuarios finales. 
 
En la figura 19. Se muestran las diferentes etapas del SQA como servicio KPO.95 
(Ver página siguiente)
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Figura 19. KPO en aseguramiento de calidad en el software 
 




El modelo de KPO en SQA propuesto, se basa en unas etapas claves para que 
cualquier cliente pueda aplicar en su empresa durante un proyecto de software, 
esas etapas se describen a continuación: 
 
• Estándares: El cliente revisa la calidad actual del software, si hay estándares 
definidos, se procede a la siguiente etapa; en caso contrario, el proveedor 
verifica los métodos y prácticas existentes, hace las guías y estándares, 
documenta y finalmente entrega los estándares de software al cliente. 
 
• Revisiones: El cliente revisa la calidad del software, si se han hecho 
revisiones constantes al software, se procede a la siguiente etapa; en caso 
contrario, el proveedor hace una planificación, orientación, preparación, 
inspección, rework y seguimiento al software. 
 
• Pruebas: El cliente revisa la calidad del software, si se han hecho las 
pruebas al software, se pasa a la siguiente etapa; en caso contrario, el 
proveedor realiza la planificación, diseño y ejecución de pruebas para luego 
hallar los bugs y hacer los reportes respectivos a las pruebas hechas al 
software. 
 
• Análisis de defectos: El cliente revisa la calidad del software, si hay 
defectos ya analizados, se procede con la siguiente etapa; en caso contrario, 
el proveedor hacer un control de calidad, identifica errores y defectos, analiza 
esos defectos, hace las modificaciones respectivas y da un aseguramiento 
de calidad en el software. 
 
• Gestión de configuración: El cliente revisa la calidad actual del software, si 
se tiene la gestión de configuración ya hecha, se finaliza este servicio KPO 
en SQA; en caso contrario, el proveedor identifica qué configuración se tiene 
actualmente, hace un control de cambios y finalmente hace una auditoria de 
la nueva configuración del software. 
 
El SQA es una fase esencial durante el ciclo de vida del software porque sin esta, 
no se podría garantizar una optima calidad del software. Esto permite que este 
modelo en KPO en SQA se pueda aplicar en cualquier empresa, porque se puede 











9.12.   KPO EN IMPLEMENTACIÓN DE CMMI 
 
CMMI es un estándar para la mejora y evaluación de los niveles de procesos en una 
empresa, siendo posible certificar cada uno de estos procesos. Un cliente puede 
contratar este servicio para la realizar el desarrollo u operación de un software.96 
 
En la figura 20. Se muestran los niveles CMMI durante un KPO para implementar 
en cualquier empresa. (Ver página siguiente)
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Figura 20. KPO EN IMPLEMENTACIÓN CMMI 
 
Fuente: Blandon Ocampo Fredy Santiago. Modelo propuesto de KPO en implementación de CMMI
 97 
El modelo de KPO en implementación de CMMI propuesto, contiene sus respectivos 
niveles pero estos son desarrollados por el proveedor, quien presta el servicio,  para 
llevarlos a cabo en cualquier empresa de software que desee certificar los niveles 
CMMI, estos niveles son: 
 
• Inicial: El cliente identifica el ambiente empresarial, si se tiene el nivel 1 
implementado, se procede al siguiente nivel; en caso contrario, proveedor 
analiza la competencia y los empleados, valida el entorno de la empresa, 
audita los proyectos de la empresa y finalmente solicita un ente certificador 
para este nivel. 
 
• Gestionado: El cliente identifica los procesos de la empresa, si se tiene ya 
un nivel 2 implementado, se procede al siguiente nivel; en caso contrario, el 
proveedor planifica los procesos, identifica el personal de la empresa con 
habilidades, involucra las partes interesas, controla resultados, documenta y 
por último solicita un ente certificador para este nivel. 
 
• Definido: El cliente identifica los estándares, si se tiene ya un nivel 3 
implementado, se procede al siguiente nivel; en caso contrario, el proveedor 
verifica los procesos detallados, identifica estándares y procedimientos, 
identifica herramientas y métodos; revisa consistencia entre proyectos, 
productos y servicios, y finalmente solicita un ente certificador para este nivel. 
 
• Gestionado cuantitativamente: El cliente identifica la calidad en los 
procesos, si se tiene un nivel 4 implementado, se procede al siguiente nivel; 
en caso contrario, el proveedor analiza las necesidades del cliente y la 
organización, establece objetivos cuantitativos, verifica rendimiento y calidad 
de los procesos, analiza calidad en términos estadísticos y por último solicita 
un ente certificador para este nivel. 
 
• Optimizado: El cliente identifica la calidad de los procesos, si se tiene un 
nivel 5 implementado, se finaliza este servicio KPO en implementación de 
CMMI; en caso contrario, el proveedor analiza los procesos 
cuantitativamente, hace mejora continua de los procesos, se hacen las 
mejoras innovadoras en procesos y tecnología, revisa la calidad y 
rendimiento en la empresa y por ultimo solicita un ente certificador para este 
último nivel. 
 
Tener las certificaciones CMMI en una empresa, garantiza la calidad de los 
procesos que se llevan a cabo en la empresa; por eso contratar este servicio por 
medio de KPO, brinda de manera guiada con un proveedor, la obtención de las 




9.13.   VALIDACIÓN DE LA HIPÓTESIS 
 
La construcción de este documento ha servido para validar y analizar la situación 
actual del KPO en los procesos de la ingeniería de software y con ello establecer 
nuevas líneas de trabajo para el grupo de investigación Grande de la Universidad 
Tecnológica de Pereira. 
 
Las líneas de trabajo que se pueden establecer son 
 
o Planeación y gestión de proyectos de software 
o Ingeniería de requerimientos de software 
o Arquitectura de software 
o Diseño de software 
o Implementación de software 
o Implantación de software 
o Mantenimiento de software 
o Adquisición de software 
o Aseguramiento de calidad en el producto de software 
o Implementación CMMI 
 
Estas líneas de trabajo permite fortalecer el sector software a nivel local, nacional e 
internacional. Esto se puede lograr por medio de este documento con el análisis 
documental y de contenido en cada una, tomando la definición de cada una, para 
que luego se lleve a cabo como un servicio en KPO y la metodología que se maneja.  
 
El estado del arte de los servicios KPO en la ingeniería de software logran fomentar 
de manera clara, cómo funciona un proceso de la ingeniería de software como 
servicio y de qué manera puede ser llevado a cabo en cualquier empresa ya sea 
cliente o proveedor de alguno de los servicios. Este documento permite al grupo de 
investigación crear las nuevas líneas de trabajo y ser tenidas en cuenta para futuras 
investigaciones de la universidad. 
 
Las problemáticas del sector software que logran solucionar este documento en las 
nuevas líneas de investigación del grupo Grande son: 
 
• Fomentar el empleo en el sector TI. 
• Aumentar el conocimiento de las personas acerca de los servicios KPO de la 
ingeniería de software. 
• Solventar la falta de servicios outsourcing en el sector TI. 
• Capacitar a las empresas locales o nacionales en los procesos KPO de la 





Los servicios KPO en los procesos de la ingeniería de software, es la nueva 
tendencia que se está llevando a cabo en las empresas para realizar el ciclo de vida 
de cualquier proyecto de software, esto se puede llevar a cabo haciendo un contrato 
entre un cliente y un proveedor y así llegar a un acuerdo en concreto sobre el tipo 
de servicio KPO que se va a solicitar. 
 
 
Este modelo de prestación servicios KPO propone una guía en cada uno de los 
procesos de ingeniería de software, acerca de cómo se pueden llevar a cabo 
cualquiera de estos servicios por medio de un contrato entre cliente y proveedor, lo 
cual sirve para cualquier proyecto software que se quiera realizar; esto basándose 
en las etapas de cada uno de los procesos de la ingeniería de software como se 
conoce actualmente, pero interactuando entre cliente y proveedor para llevar a cabo 
































10.   CONCLUSIONES 
 
 
• La investigación de los servicios KPO ha permitido comprender lo que se 
realiza alrededor de un servicio KPO con el cómo, el por qué y el para qué; 
lo que refleja la mejor manera de entender el funcionamiento de un servicio 
KPO para permitir investigar y aportar más sobre este tema. 
 
 
• Durante el análisis de los servicios KPO en los procesos de ingeniería de 
software, se concluye que el ahorro, flexibilidad y calidad son las palabras 
que mejor describen la prestación de servicios KPO en los procesos de la 
ingeniería de software; el ahorro porque estos servicios permiten a las 
empresas ahorrar grandes cantidades de dinero contratando alguno de 
estos; flexibilidad porque se puede llevar a cabo de una manera flexible, 
cualquier proyecto de software en una empresa que no cuente con los 
suficientes recursos para desarrollar un proyecto; calidad porque una 
empresa puede contar con la suficiente calidad en el ciclo de vida del 
desarrollo de algún proyecto de software. 
 
 
• El modelo propuesto de prestación de servicios KPO ha permitido aclarar la 
visión de lo que realiza un servicio KPO en cualquier proyecto de TI, porque 
este se puede llevar a cabo como una guía para que cualquier empresa 
pueda realizar la contratación de un servicio KPO en alguno de los procesos 
o subprocesos de los temas tratados de la ingeniería de software. El modelo 
propuesto también sirve como idea de proyecto para llevar a cabo con alguna 




• El estado del arte sobre KPO en los procesos de la ingeniería de software, 
permite al grupo de investigación Grande tener en cuenta nuevas líneas de 
trabajo para generar nuevos empleos, nuevo conocimiento a las empresas 
locales y nacionales, capacitación en las empresas TI, incentivar a los 
estudiantes a investigar más sobre el tema, ya que es una nueva fuente de 
información acerca del funcionamiento del KPO en los procesos de la 
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